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I. INTRODUCCION

Introduccion

La toma de decisiones estratégicas se puede definir como un proceso mediante el cual
la méxima o alta direccion de una organizacion decide y ejecuta cursos de accion para
enfrentar problemas y oportunidades externas e internas. Estas decisiones que se toman
permiten articular de forma coherente los recursos y capacidades organizacionales para
garantizar el cumplimiento de las metas, objetivos y la estrategia institucional, lo que permite
un desarrollo continuo y los ajustes satisfactorios en la planificacion estratégica de la

organizacion.

En gran medida el éxito de una empresa depende de la calidad de las decisiones que
tomen sus directivos, para lo cual se requiere sin lugar a duda una gran cantidad de

informacion.

“Son muchos los estudiosos que han descrito el proceso de toma de decisiones como
una actividad esencial y central en las organizaciones, de ahi que la misma se asume como
una actividad organizacional primordial”, que se ha convertido en un tema de investigacion
emergente en las ultimas décadas ya que “las decisiones estratégicas son la preocupacion

central para las organizaciones modernas” (Mitchel, Shepherd, & Sharfman, 2011).

El basamento teorico conceptual del tema estd consolidado a partir de la denominada
escuela o teoria de las decisiones, cuyo padre fundador fue Herbert Simon en la década del

50 del siglo XX, ha venido acompafiado de un conjunto de investigaciones, modelos y
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aportes desde diversas areas del conocimiento que reflejan componentes particulares de la

toma de decisiones como proceso estratégico.

Numerosos son los autores que han realizado propuestas de modelos de toma de
decisiones sustentados en enfoques disciplinarios especificos, han intentado comprender,
representar, describir, explicar y simular de qué forma se desarrolla el proceso de toma de
decisiones organizacionales y también como se comportan e influyen determinados
elementos intrinsecos, entre estos se encuentran Simon (1955), Cyert y March (1963), Allison
(1971), Cohen, March y Olsen (1972), Mintzberg, Raisinghani y Theorét (1976), Liberman
(1980), Kleyle y Korvin (1989), Hirokawa y Johnston (1989), Evans y Fischer (1992),
Flemming, Holian y Mezey (1998), Choo (1999), Thomson et al. (2003), Kanner (2005),
Arendt, Priem y Ndofor (2005), Yung et al. (2006), Pereira y Barbosa (2008), Grandori
(2010), citroen (2011), Lousada y Valentin (2011). Como resultado existe una coexistencia
entre modelos genéricos del proceso de toma de decisiones, cuya orientacidn se enfoca a la
sinergia de diversos componentes de la toma de decisiones y modelos particulares cuya

concepcion es destacar la influencia de un componente en particular “La Informacién”.

Es necesario destacar que no existen contribuciones modélicas asociadas al uso y
manejo de informacién en el proceso, por lo que, si bien existe un reconocimiento de la
informacion como recurso estratégico para tomar decisiones, no hay contribuciones desde
las Ciencias de la Informacidn que se orienten exclusivamente hacia la representacion de la

informacion y su uso.

Esta carencia, o poca atencion, que recibe la informacion y su rol en investigaciones

concretas ha sido explicitada por Citroen (2011, pag. 493) al plantear que “aspectos sobre el
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rol de la informacion en los procesos de toma de decisiones reciben poca atencion en
investigaciones gerenciales”. A partir de este fenomeno, y asociado al reconocimiento de la
informacion como recurso estratégico para la toma de decisiones y el caracter informacional
que adquiere este proceso, la presente investigacion tiene como proposito presentar un
modelo de uso de informacion para la toma de decisiones estratégicas en organizaciones de

informacion.

La presente investigacion es una herramienta que permite a los directivos de la
Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia canalizar las soluciones apropiadas, mediante
una planificacion estratégica que les permita desarrollar y mantener una relacion viable entre
los objetivos y recursos de la organizacion y las oportunidades cambiantes del entorno; asi
como también procesar, almacenar y distribuir la informacion necesaria para apoyar la toma

de decisiones y el control en la Institucion.
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Definicion del problema

Antecedente del problema

Si bien el 100% de las organizaciones han contado con alguna forma de sistema para
registrar, procesar, almacenar, recuperar y presentar informacion sobre sus operaciones y
actividades, hasta no hace mucho lo hacian casi exclusivamente para fines presupuestarios o
estadisticos. Durante mucho tiempo, la idea de que la informacion es mas que el
mantenimiento de registros parecia extrafio a un porcentaje elevado de las personas no asi a
los directivos ni a los administradores responsables. Desde la década del sesenta y con mas
énfasis en los ultimos 20 afios, un gran nimero de organizaciones y en todos sus niveles han
advertido que la informacion es un activo sumamente valioso. La calidad de las instancias de
decision a nivel directivo, de las cuales depende su éxito, esta directamente relacionada con
la calidad de la informacion con la que se cuenta. En el ambito educativo, se confirman estas

aseveraciones.

Los directivos de una organizacion dependen de medios formales e informales para
obtener datos que son requeridos paralatoma de decisiones. La informacién informal incluye
rumores y discusiones no oficiales con compafieros o colegas, mientras que la informacion
formal generalmente llega a mano de los gerentes o directivos mediante informes
administrativos y estadisticas de rutina. Estos informes son generalmente estandarizados, se
producen regularmente y constituyen la parte mas visible de 1o que denominamos Sistema de

Informacion Gerencial (SI1G).

La Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, es una Institucién de Educacion
Superior (IES) fundada el 21 de abril de1966 segin el documento Caracterizacion de la

10
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Organizacion (Anexo 1). La institucion, en el transcurso de sus afios ha ido cambiando en

consecuencia de las exigencias de la sociedad y el mercado estudiantil.

El proceso de mejora del Sistema de Informacion inicid en el afio 2004 en el que la

Republica Dominicana emprendié un amplio proceso de modernizacién e innovacion en la

Educacion Superior. Durante aproximadamente 8 afios se desarrollaron diversos esfuerzos,

entre los cuales se destacan los siguientes:

Un proceso de Modernizacion Institucional del MESCyT, por medio del desarrollo
de un amplio Programa de desarrollo de Plataforma Digital y desarrollo de Sistemas
ad-hoc.

La formulacion de un proceso de Modernizacion de la Gestion Académica,
Administrativa y Financiera en el afio 2007 de algunas IES que no tuviesen
plataformas de gestién, mediante la concepcidn, desarrollo e implementacidn de un
Software llamado Akademia, que en ese momento respondia a las particularidades de
las IES de la RD.

La UNPHU tom¢ la decision en el Segundo Semestre del afio 2011 de iniciar un
amplio, ambicioso y necesario proceso de Modernizacidn de sus Redes, de su Data
Center y su Gestion, para lo cual tomo la decision de iniciar la implementacion de
Akademia, con el apoyo del MESCyT y de Innova Technology S.A. Este proceso se

desarroll6 durante el afio 2012.

Definitivamente la UNPHU del 2012 no es la misma del 2018, el sistema Akademia

quiza satisfizo las necesidades que tenia la institucion en ese afio, pero la realidad actual es

muy distinta. De acuerdo a los datos suministrados por el Departamento de Admisiones la

11
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poblacién estudiantil tuvo una tendencia de crecimiento desde el afio 2009 hasta principios
del 2012, desde finales del 2013 hasta la fecha este crecimiento se ha desacelerado pero los

perfiles de ingreso tienen una mayor calidad tal como se muestra en la ilustracion 1.

18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000

2000

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Total de estudiantes < Total de estudiantes real

lustracion 1 Evolucion de la poblacién estudiantil en el recinto Santo Domingo, afios 2005-2018

A lafecha, la empresa Akademia no existe y por el tipo de contrato existente entre las
partes no entregaron el cddigo fuente de la plataforma, pero aun asi la UNPHU continta
operando con dicho sistema debido a las necesidades actuales de la institucion este sistema
carece de herramientas necesarias para poder dar respuestas inmediatas a las solicitudes

requeridas.

En cuanto a los sistemas administrativos, la universidad contratd la empresa Ares
Datos en el afio 2007 que es una empresa de desarrollo e integracion de sistemas

administrativos. Actualmente seguimos subcontratando esta empresa y sus clientes internos

12



“Propuesta de Mejora del Sistema de Informacion Gerencial para la toma de decisiones
administrativas y académicas en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, Recinto
Santo Domingo, 2018”.

principales son el Departamento de Contraloria, el Departamento de Contabilidad, la Unidad

de Nomina y la Direccion de Gestion Humana.

El Departamento de Procesamiento de Datos se crea con el proposito de brindar asistencia
al sistema académico de la universidad, a través del tiempo sus funciones fueron creciendo a
medida que la institucion fue haciéndolo. En la actualidad son los responsables de manejar,
mantener y actualizar las plataformas académicas y responder inquietudes y problemas

relativos a estos sistemas.

La universidad entiende la necesidad de 1a tecnologia en la institucion y por ende crea
el departamento de Tecnologia de la Informacion y Telecomunicaciones que en el afio 2015
inici6 con un proyecto de interconexion entre los colaboradores administrativos y la
informacion, mejor conocido como INTRANET;, por razones administrativas este proyecto
a finales del afio 2016 se detuvo, ocasionando que todos los esfuerzos e inversion se
perdieran. En el afio 2017 este departamento se fusiona con el departamento de

Procesamiento de Datos.

Es importante mitigar el problema para satisfacer la evidente necesidad de que los
sistemas existentes sean integrados y que generen informacidon de calidad, en el tiempo
preciso la cantidad necesaria y con la relevancia requerida desde la alta direccidn, direccion

media y los mandos operativos de la universidad.

13



“Propuesta de Mejora del Sistema de Informacion Gerencial para la toma de decisiones
administrativas y académicas en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, Recinto
Santo Domingo, 2018”.

Planteamiento del problema

Se propone la mejora al sistema de informacion gerencial actual en la UNPHU a partir
de la aplicacion de herramientas de la metodologia Lean Six Sigma-DMAIC, la cual sera

definida en el capitulo tres (IIT) de esta investigacion.

Para la construccién de la propuesta de mejora al SIG actual se considerd como punto
de partida el levantamiento documental, considerando diferentes fuentes, tales como la
revision de los procesos a la fecha de las areas de la institucion y la revision del plan
estratégico 2016-2020; el resultado de estas informaciones colaboraron para desarrollar el
arbol del problema (Ilustracion 2), 7eam Charter (Carta del proyecto), el diagrama SIPOC
(Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Clients) en el capitulo uno (I) y la recoleccion de VOC

(voz del cliente) encontrada en el capitulo cuatro (IV) de esta investigacion.

A raiz de que la UNPHU ha estado inmersa en temas de evaluaciones quinquenales
por parte del Ministerio de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia (MESCyT),
acreditaciones internacionales y rankings, hemos podido identificar la necesidad de una
auditoria de la informacion desde dos dimensiones: una, la evaluacion de los procesos de
tratamiento de la informacion y otra, el examen de los procesos asociados al flujo y uso de la

informacion en si.

La problematica planteada anteriormente gener6 la necesidad de realizar una
investigacion metodoldgica cuyo proposito es la propuesta de mejora del Sistema de
Informacién Gerencial para el apoyo a la toma de decisiones administrativas y académicas
en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, para dicha propuesta se toma como

imprescindible el plan estratégico actual que arroja informacion necesaria para el disefio del

14
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sistema, con el fin de que se tomen decisiones competentes en cualquier condicion que se
presente y que se adapten con eficacia a los cambios que se generan continuamente a lo largo

del tiempo.

La caracterizacion de la organizacion es fundamental, como elemento diferenciador
de la gestion de informacidn para cada institucion en particular por lo cual hemos incluido
un documento de Caracterizacion de la Organizacion (Anexo 1). El analisis de los
subsistemas de informacion interna y externa, el dictamen técnico del equipamiento
informatico y el diagnodstico de otros recursos necesarios para la gestion de informacion,

constituyen el resto de los objetos de analisis.

La cultura de la UNPHU es importante, segun los estudios de clima laboral y cultura
organizacional, realizados en el afio 2015, determina que “La UNPHU presenta una cultura
predominante Clan-jerarquica, la cual percibe como una institucion con un ambiente
agradable, familiar e incluso paternal que ademas estd vinculado con su estructura compleja

y ala combinacion de las distintas generaciones que la componen” (Anexo 1).

Segun la relacion de la cultura y su estructura organizacional vertical, impacta de
manera directa de como fluye la informacion en la institucion, las decisiones estan
concentradas en la cuspide, esas informaciones no frecuentan bajar a los niveles inferiores,
promoviendo un disturbio entre la vision y misidén de la UNPHU, poca organizacion y no se

da la orientacién a la mejora continua.

Por lo anterior, la forma en la que se toman las decisiones y son comunicadas las
acciones influye directamente en el modo en que se involucran los interesados para ejecutar

la planificacién estratégica, los proyectos y procesos de la universidad.

15
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La UNPHU ha tomado la decision de establecer un Sistema de Gestidn de la Calidad
(SGC) segiin la norma ISO 9001:2015 ya que este es el fundamento para obtener la
integracion de todos los interesados de la Institucion, obtener y mantener las acreditaciones
nacionales e internacionales, y aplicar el habito de mejora continua en la misma; segun las
actividades del SGC, se ha identificado que la gestion del cambio es sumamente importante
para dar inicio a dicho sistema y demas sistemas como el SIG que planteamos en este trabajo

de investigacion.
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No existen los
software adecuados.

Escasa Planificacion.

|
No definicion de
duefios de procesos

informacion.

1

Sistema de gestion
de datos
rudimentarios.

Datos no
informatizados

Iustracion 2 Arbol del Problema

rocedimientos Falta de integracion

departamentos.

de todos los

Mala Organizacion

en la Institucion

Poca integracion de
la informacion,

No existe niveles de
accesoala
informacion.

Falta de canales fiables
para transmitir la
informacion.

Falta de herramienta para
Identificar necesidades de
informacion.
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Project Charter

Caso de Negocio

Los usuarios que toman decisiones y
planifican dia a dia, a mediano o a largo
plazo, la calidad, disponibilidad y
presentacion de la informacion juegan
un papel categorico. Este tipo de
usuarios necesitan disponer de
informacion tanto consolidada como
detallada de cdmo marchan las
actividades ya cumplidas, predecir
tendencias y comportamientos para
tomar decisiones proactivas.

Declaracion del problema

Con los sistemas actuales se preparan
reportes inapropiados para responder a
solicitudes de diferentes departamentos,
por lo que se necesita dedicar
aproximadamente un porcentaje del
60% de tiempo al analisis de
localizacion y presentacion de los datos,
como también asignacion de recursos
humanos y de procesamiento de los
datos del sistema “X” del departamento
que maneja la informacién solicitada.

Declaracién de las metas

Proponer una mejora al SIG para la
toma de decisiones administrativas y
académicas a partir de la evaluacion de
los procesos de tratamiento de la
informacién y el examen de los
procesos asociados al flujo y uso de la
informacién en la UNPHU que la
optimice, coadyuvando al logro de la
calidad y la excelencia académica
(detallamos los objetivos especificos en
el siguiente acépite).

Alcance

Dentro del alcance: Analisis de la
situacién actual de la toma de
decisiones en el Recinto Santo
Domingo de la UNPHU; propuesta de
mejora al SIG (detallado en el acapite
“Alcance” de este capitulo).

Fuera del alcance: Costos de
implementacion y mantenimiento de los
sistemas.

Miembros del equipo

- Usuarios potenciales (detallados
en la herramienta SIPOC)

- Direccion de Tecnologia de la
Informacion,
Telecomunicaciones y
Procesamiento de Datos

- Direccion de Proyectos Internos
y Planificacion Estratégica

- Tesistas

CTQ

No encontrar la expectativa del cliente
en la caracteristica CTQ impacta
directamente en las metas
organizacionales a alto nivel.

Tabla 1 Project Charter.
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Supplier Input Process Output Customer
Duefios de procesos ¢ Solicitudes o Toma de decisiones Duefios de procesos
Sistema SSAD ¢ Informacidn reactivas (proyectos Colaboradores
Sistema Oracle ¢ Datos Bisquedade bs seglin su tipologfa: administrativosy
Sistema Akademia e Estadisticas Rechr solictucy datos solcitados en tecnoldgicos, de docentes

Sistema MANDARIN
Sistema OPAC

¢ Reporteria

informacion

—

Recepdion dela
soficitud

l

Recepdiondela
informacion
solicitada

l

Recepdiondela
informacion

] uno de los sistemas/|
documentos.

solicitada

l

Toma de decision.

Fin

— informaciéna

éExiste la
Informacion?,

Andlisisdela |,

=
L

Construye la
informacion en base
alaactual oaun
histdrico.

informacion

l

Envio de

soficitante.

ingenieria y/o de
educacion).

Adquisicion de equipos

y/o herramientas
tecnoldgicas.

Estudiantes

Tabla 2 Herramienta SIPOC, proceso general de toma de decision actual UNPHU
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Objetivos

Con sistemas orientados a la toma de decisiones se puede formular y responder las
preguntas claves sobre el funcionamiento de la universidad accediendo directamente a los
indicadores, sefalar cuéles son los factores que realmente inciden en el buen o mal
funcionamiento, detectar situaciones fuera de lo normal, encontrar los factores que
maximicen la mejora de la organizacién y predecir el comportamiento futuro con un alto

porcentaje de certeza.

Para esto es necesario implementar un Sistema de Informacion Gerencial. El sistema
debe estar orientado a brindar informacion interrelacionada para quienes tienen

responsabilidades en el &mbito estratégico y tactico de la organizacion.
En ese contexto los objetivos se formularon en los siguientes términos:

Objetivo General

Proponer un Sistema de Informacion Gerencial de la Universidad Nacional Pedro
Henriquez Urefia (UNPHU) para mejorar la toma de decisiones administrativas y académicas

a través del uso de la informacion.

Obijetivos especificos

* Realizar el levantamiento de la situacion actual del proceso de toma de decisiones de
la universidad.

* Proponer la conformacion de un equipo de trabajo multidisciplinario en la UNPHU
con los conocimientos tedrico practico en materia institucional para el logro del

sistema de informacion gerencial para la toma de decisiones.
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* Recomendar una matriz de requerimientos funcionales que debe tener el Sistema de
Gestion de la informacion.

Alcance

En el presente proyecto proporcionaremos un levantamiento y andlisis de la situacion
actual del proceso de toma de decisiones de la UNPHU recinto Santo Domingo y la propuesta
de mejora al Sistema de Informacion actual a través de los resultados obtenidos en el analisis
anterior y, mediante andlisis documental, utilizando las herramientas y metodologias

necesarias.

Con este analisis se obtendran los insumos para definir una propuesta de mejora al
Sistema de Informacidn Gerencial en la UNPHU y asi obtener acceso rapido a la informacion,
una mayor motivacion en los medios para anticipar los requerimientos de las directivas, la
generacion de informes e indicadores, que a su vez permitan corregir fallas dificiles de
detectar y controlar con lo que se realiza actualmente y evitar pérdida de tiempo recopilando

informacidén que ya esta almacenada en bases de datos que se pueden compartir.

Limites

* No se incluye inversion econdmica en la propuesta.
* No hemos seleccionado un proveedor.

* No se incluye un portafolio de riesgos.

Justificacion

Actualmente es fundamental la formulacion de estrategias que permitan alcanzar los

objetivos en una organizacion, dadas las condiciones de los mercados cambiantes y
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competitivos, ademds de las novedades existentes en los SIG en la tecnologia, la
administracidn y las organizaciones como tal. Todas las organizaciones necesitan contar con
informacion actualizada, confiable y completa sobre todos los aspectos de la institucion para

tomar decisiones acertadas sobre el desempefio y la ejecucion de ésta.

Dicha informacion y la tecnologia de la informacion forman parte de los cinco
recursos con los que los altos directivos crean y/o modelan una organizacion, junto con los
colaboradores, los recursos economicos, el material y la maquinaria; la interaccion de este
conjunto de componentes se procesa, almacena y distribuye para el apoyo a la toma de

decisiones y el control en una organizacion, originandose un Sistema de Informacion (SI).

Cada Institucion es Unica, tiene su propia combinacion exclusiva de los elementos
antes mencionados (informacidn, tecnologia, recursos, etc...). No solamente son diferentes
los componentes, sino también los procesos de negocios basicos que se refieren al conjunto
de tareas y comportamientos relacionados en forma logica, que las organizaciones
desarrollan con el tiempo para producir resultados establecidos y la forma unica en que se

organizan y coordinan estas actividades.

Esta singularidad hace necesario que cada organizacion desarrolle sus propias
especificaciones de sus sistemas de informacion, mediante una evaluacion sistematica de su
propio ambiente externo e interno y de su punto de vista, de acuerdo con sus objetivos
institucionales que surgen como producto de su planificacion. Al momento de integrar todos
estos sistemas se obtiene como resultado un Sistema de Informacién Gerencial (SIG), que
proporciona informacién tanto para las necesidades de las operaciones de la organizacion

como la administracion.
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En este trabajo se tratan aspectos generales sobre los Sistemas de Informacion

Gerencial, basandonos en las mejores practicas para el proceso de toma de decisiones.

Hoy en dia, lo que hace de los SIG el tema més emocionante en los negocios es el
cambio continuo en la tecnologia, su uso administrativo y el impacto en el éxito de los
negocios. Es imprescindible que la institucion cuente con un plan estratégico bien disefiado
y un SIG que le permita suministrar los datos necesarios para apoyar las operaciones, la
administracién y las funciones de toma de decisiones dentro de una organizacion. La
Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU) fundada el 21 de abril de 1966 con
caracter de institucion privada sin fines de lucro, rige sus actividades académicas y
administrativas de conformidad con las disposiciones del Estatuto Orgéanico aprobado por la
Junta de Administracion de la Fundacion Universitaria Dominicana, INC., en fecha de 14 de

diciembre de 1970.

Existe una interdependencia cada vez mayor entre los sistemas de informacion de una
empresa y sus herramientas de negocios. Los cambios en la estrategia, las reglas y los
procesos de negocios requieren cada vez mas cambios en el hardware, el software, las bases
de datos y las telecomunicaciones. A menudo, lo que a la organizacion le gustaria hacer

depende de lo que sus sistemas le permitan.

Dentro de los muchos factores a considerar, al momento de evaluar la calidad en el
desempefio de las organizaciones, se encuentra el tiempo, debido a que la toma de decisiones

debe contar con una respuesta acertada en el tiempo indicado.

En efecto, en las areas de tecnologia, administracion y organizacion es donde mas se

evidencian los cambios en el Sistema de Informacion Gerencial que aunados a un redisefio
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organizacional de igual proporcidon ayudan a crear las condiciones para una empresa

totalmente digital.

Justamente los procesos de negocios basicos se realizan por medio de redes digitales
que abarcan a toda la empresa, las relaciones de negocios, la organizacion con los clientes
internos y externos, proveedores y colaboradores que deben estar habilitadas y mediadas en

forma digital.

El desarrollo de un Sistema de Informacion Gerencial, beneficia a los procesos
operativos y académicos, en otras palabras, son esenciales para realizar de manera eficaz las

actividades cotidianas de toma de decisiones de la institucion.

Tal situacion requiere que la organizacion sea conducida con criterios
organizacionales adaptadas a las exigencias del entorno por cuanto actualmente presenta los
problemas referidos, dificultando el ejercicio de su competencia y el logro de sus metas,
dando como consecuencia un retraso en sus actividades, descontrol de sus registros
documentados, pérdida de informacion vital y sobre todo dificultad al momento de tomar

decisiones.

Con un SIG bien disefiado e implementado, la UNPHU podra contar con informacion
rapida y oportuna, asi como también le permitira llevar un registro organizado y el control
de todas sus operaciones y transacciones que son de vital importancia para los directivos y
analistas a la hora de tomar las decisiones, cumplir los objetivos y desempefiar sus funciones

eficiente y eficazmente.

El disefiar un Sistema de Informacién Gerencial no es simplemente automatizar lo

que se viene haciendo en la Institucion, podriamos resumirlo como el proceso en el que se
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pretende saber hacia donde vamos, el conocimiento de la organizacidn, el negocio en el que
estamos y el entorno en el que se opera. Se pretende con este trabajo de grado identificar las
areas estratégicas de la organizacion y los factores criticos de éxito para luego definir los
indicadores que la direccion se compromete a medir y controlar para corregir desvios que la

apartan de los objetivos planteados.
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II. MARCO TEORICO

En este capitulo se realiza una introduccion a las necesidades de informacion de las
empresas actuales, se muestra la importancia de una buena informacién para la toma de
decisiones y el alcance de dicha informacién en la empresa. Luego se presenta la relacion
entre la Planificacion Estratégica y los sistemas de informacidn, la importancia del Sistema

de Gestion de Calidad y los Sistemas de indicadores.

Informacion

La informacién es definida como datos que poseen significado (ISO, 2015), siendo

los datos los hechos sobre un objeto.

Necesidad de informacion y conocimiento en la empresa

Las empresas actualmente caracterizan a la informacién como uno de los activos de
la empresa (Bitam, 2002), es asi, que se comienza a tratarla, especialmente aquella
relacionada con datos para tomar decisiones, de una manera mas metodologica. A
continuacion se exponen brevemente algunos conceptos relacionados con la informacion y

su importancia estratégica para la toma de decisiones en las empresas.

Las empresas en la Era de la Informacion

Desde que las organizaciones comenzaron a guardar los datos de sus operaciones en
medios de almacenamiento fisico, con el fin de permitirles una mayor administracion y
control de la informacién, ha existido una necesidad de utilizarla para atender las necesidades

propias del negocio.
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La informacién y su importancia estratégica comenzo a surgir cuando la competencia
se hizo muy fuerte, y cada vez mas y mas productos similares, de diferentes compaiiias, se
ponian a la venta, en ese momento el consumidor tuvo la opcion de seleccionar aquello que
mas le conviniera o lo que mas se adecuara a sus gustos y preferencias. Surge entonces la
necesidad de brindar servicios adicionales para obtener la lealtad de los clientes, quienes
poco a poco comenzaron a ver, no solo el producto que compraban, sino cdmo eran atendidos,
qué garantias se ofrecian sobre su compra, qué ventajas habria entre diferentes productos vy,
en general, evaluar todo lo que genera la diferenciacién entre las compras que realizan.
Cuando las empresas no tienen garantizada la venta de lo que producen, realizan un cambio
paulatino hacia obtener de los datos toda la informacion util y estratégica para mantenerse en

el mercado, dandole un lugar preponderante al cliente (Citroen, 2011).

Laidea de las empresas sedientas de informacion no surge de subito, en realidad desde
que se almacenan los datos debe entenderse que tendrian un fin utilitario en alguin momento,
caso contrario, cualquier dato de control seria desechado instantaneamente. Lo que si surge
de subito es la imprescindible necesidad de dar respuesta rapida a los requerimientos de
informacion para la toma de decisiones para ayudar a mejorar de alguna manera los procesos

internos de negocio (Bitam, 2002).

El valor de la informacion

Practicamente nadie cuestiona el hecho de que vivimos en la Era de la Informacion y
que la informacién tiene un valor concreto en pesos, esto se evidencia porque existen
empresas cuyo unico negocio es alrededor de la venta de informacion, como por ejemplo

Gartner Group, Empresas de Internet y Amazon, entre otras. En mercadotecnia, el
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conocimiento es el inico camino posible para sostener ventajas competitivas. Es més, en la

actualidad, la informacion y el conocimiento son considerados como el capital intelectual

que soporta la riqueza de una organizacion.

Para identificar el valor concreto de la informacién en la organizacion se pueden

realizar dos evaluaciones (Bitam, 2002):

a)

b)

Todas las corporaciones tienen un modelo del mundo de negocios basado en la
informacion que poseen, por ejemplo: jqué influencia la compra y la demanda?, ;en
dénde hay oportunidades de negocio?, ;qué es lo que mueve la calidad del producto
y la demanda de los clientes? A medida que esta informacidn se vuelve més exacta,
la capacidad de la empresa para competir se incrementa. Visto asi, la informacion
corporativa es claramente un activo de la empresa que genera valor y su inexistencia

genera "desvalor", o sea, pérdidas en caso de que existiera la informacion y ésta

,
desapareciera, o bien, "no ganancias" en caso de que no exista.

Otra forma de entender la informacion como dinero es mediante su transformacion
en conocimiento tacito o explicito. El conocimiento tacito es el que tienen las
personas producto de la experiencia, los estudios y la educacion; los conocimientos

explicitos son los que se almacenan en medios como servidores, memorias, cloud

service o servicios de almacenamiento en la nube.

En el momento que una persona decide cambiar de empleo se esta llevando consigo

informacion, conocimientos y esta vendiendo su fuerza intelectual por un mayor precio; el

campo laboral nos indica que la fuerza de trabajo intelectual aumenta su costo con dos

factores basicos que generan conocimiento: la experiencia y la educacion. Por su parte, si un
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sistema que posee informacion eventualmente desaparece o falla, generara pérdidas a la
empresa, incluso por cada minuto que esté¢ detenido. En la actualidad las empresas estan
apostando mucho por la tecnologia y los individuos para que juntos tengan un conocimiento
suficiente que acerque la vision interna de ambos a la realidad exterior, en la medida que esa
brecha disminuye, las decisiones tomadas se acercan mas a la realidad exterior, generando
decisiones mas correctas y en menos tiempo; si la brecha o "gap de informacion" aumenta,

puede ocasionar grandes pérdidas para la organizacion (Garcia, 2014).

La importancia de una buena informacion puede ser vista como la diferencia en valor
entre una decision correcta y una decision equivocada, en donde la decision esta basada en
esa informacion. Mientras mas grande sea esa diferencia entre decision correcta y erronea,

mayor serd la importancia de contar con una buena informacion (Bitam, 2002).
JPor qué las organizaciones requieren distintos sistemas de informacion?

Para tener completamente automatizada a la empresa es necesaria una gran
infraestructura en tecnologia que soporta sistemas de informacion. Este crecimiento
tecnologico tiene distintos origenes, que van desde la implementacidén, crecimiento,
ampliacion, integracidn, etc. Las condiciones actuales de los mercados han provocado, la
necesidad de tecnologia cada vez mas avanzada para responder a las peticiones muy

particulares de informacion.

La informacion que fluye en una empresa esta destinada a responder a diversos tipos
de preguntas de sus usuarios, de ahi la necesidad que existan sistemas de informacion para

requerimientos muy especificos que permitan la recoleccion y el manejo de datos.

29



“Propuesta de Mejora del Sistema de Informacion Gerencial para la toma de decisiones
administrativas y académicas en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, Recinto
Santo Domingo, 2018”.

El motivo por el cual existen varios sistemas de informacion es porque los usuarios
tienen preguntas muy especificas que no cualquier sistema puede resolver. De hecho, las
bases de datos operacionales, que son las indispensables en cualquier organizacion, no estan
organizadas para responder a preguntas globales sino a pequefios grupos de datos. Preguntas
que involucren consultas complejas podrian resolverse en un lapso extenso, en el cual cabe
la posibilidad de que la vigencia desaparezca. Lo importante es destacar que una base de
datos o sistema de informacion no tienen la capacidad de resolver las necesidades

informativas de toda la organizacion (Bitam, 2002).

Informacion que las Empresas Necesitan

La tendencia de las organizaciones actuales es demandar informacion en los niveles
donde antes la administracion se basaba en la intuicidén y el sentido comin para tomar
decisiones. A pesar de que en los niveles operativos siempre se ha demandado informacion,
historicamente no ha existido restriccion alguna para brindarla al usuario. Mas bien los
mercados dinamicos han obligado a las empresas para que la informacion estratégica sea
puesta en las computadoras de los directivos, este comportamiento se ha generalizado
principalmente motivado por la facilidad y utilidad de la informacion compartida. En estos
momentos la informacion fluye en todos los niveles de la organizacion con diferentes fines
(comunicacidn, control, administracion, evaluacion, etc.) independientemente de los puestos.
Las empresas estan entendiendo que los niveles directivos tienen una gran responsabilidad al
tomar decisiones, pues el impacto que generan recae sobre toda la organizacion, pero también
existen mas personas que toman decisiones y, a pesar de que éstas no tienen un impacto

global, deben ser también correctas y oportunas, pues ciertos grupos dependen de las mismas.
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Directores, gerentes, supervisores, jefes, todos aquellos que toman decisiones deben tener
suficiente informacion para apoyarse en su trabajo cotidiano, el lugar que ocupen en la
piramide organizacional se vuelve secundario cuando el enfoque es hacia el manejo de

procesos y todos los puestos tienen cierta relacion y dependencia entre si.

De modo general en una pirdmide organizacional, los requerimientos informativos se dividen

en 3 partes:

e Informacion estratégica
e Informacion tactica

e Informacion técnico operacional
Objetivos de la informacion

El objetivo del usuario operativo es que se le facilite y automatice la operacion de una
funcion especifica de la empresa; el de un estratega es maximizar la funcioén de la empresa

(Alvarez, 2005).

Usuarios

El usuario es distinto incluso en la misma pirdmide organizacional. Mientras los
sistemas operativos tienen interfaces muy especializadas para un usuario que realiza una
operacion rutinaria, los usuarios estratégicos realizan consultas variadas y no previstas de la
informacion, por lo que los sistemas deben ser sencillos y con toda la informacion disponible
que cubra cualquier consulta requerida, de este caso el software final debe ser orientado a un
usuario en particular y, por ende, debera adecuarse al conocimiento que tenga sobre el tema

(Garcia).
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Tipos de preguntas

El usuario es distinto incluso en la misma pirdmide organizacional. Mientras los
sistemas operativos tienen interfaces muy especializadas para un usuario que realiza una
operacion rutinaria, los usuarios estratégicos realizan consultas variadas y no previstas de la
informacion, por lo que los sistemas deben ser sencillos y con toda la informacion disponible
que cubra cualquier consulta requerida, de este caso el software final debe ser orientado a un
usuario en particular y, por ende, debera adecuarse al conocimiento que tenga sobre el tema

(Garcia, 2014).
Cantidad de datos

Si un usuario procesa la informacion de las transacciones se mueve en el nivel
registro. Si un usuario procesa informacién de entidades, se mueve en el nivel agrupamientos
de registros, obviamente la cantidad de datos que se necesitan es distinta y debe ser un sistema
diferente el que provea de esa informacion. Para que un director o gerente, quien necesita
conocer las transacciones de toda una zona para tomar una decision, pudiera analizar cierto
comportamiento, serian necesarias muchas hojas de reportes con cientos de datos. El usuario
operativo que necesita pocos registros no tiene mayor problema por recibir una hoja de
reportes, pero el directivo si tendria problemas con una cantidad exagerada de papeles. Se
necesitan sistemas que brinden no solo la cantidad ideal de informacion segin el usuario,

sino también que la entreguen en tiempos optimos (Bitam, 2002).

Resumiendo, existe una gran necesidad de informacién en muchos niveles de las
organizaciones, pero hasta el momento no existe un sistema de informacidn que esté disefiado
para dar respuesta cabal a todos ellos. Cada sistema da respuesta a una parte de los
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requerimientos de toda la empresa para que, en conjunto, no quede un espacio vacio de

informacion ni en tiempo, ni en forma.

Sistema de Informacion Gerencial

Los sistemas de informacion gerencial son una coleccion de sistemas de informacion
que interactiian entre si y que proporcionan informacion tanto para las necesidades de las

operaciones como de la administracion.

En teoria, una computadora no es necesariamente un ingrediente de un Sistema de
Informacién Gerencial (SIG), pero en la préactica es poco probable que exista un SIG

complejo sin las capacidades de procesamiento de las computadoras.

Es un conjunto de informacién extensa y coordinada de subsistemas racionalmente
integrados que transforman los datos en informacion en una variedad de formas para mejorar
la productividad de acuerdo con los estilos y caracteristicas de los administradores (Rivera,

2009).

Es un sistema integrado usuario-maquina, el cual implica que algunas tareas son
mejor realizadas por el hombre, mientras que otras son muy bien hechas por la maquina, para
prever informacion que apoye las operaciones, la administracién y las funciones de toma de
decisiones de una empresa. El sistema utiliza equipos de computacién y software
especializado, procedimientos, manuales, modelos para el analisis, la planificacion, el control

y la toma de decisiones de base de datos (Wikipedia, 2018).
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Un conjunto de componentes interrelacionados que retne u obtiene, procesa,
almacena y distribuye informacién para apoyar la toma de decisiones y el control en una

organizacion (Laudon & Laudon, La Empresa Digital Emergente, 2012).

En la década del 90, desde que las grandes empresas iniciaron su camino para que sus
ejecutivos manipularan la informacién como deseaban para lograr una vision completa del
negocio, hubo muchos intentos y malas acogidas motivadas por razones de tecnologia, costos
o simplemente cultura. Los primeros intentos se centraron en la incursion al mercado de
soluciones con alarmas, instrumentos de consulta, sistemas expertos y mucho mas, pero la
evolucion, incluso a la fecha, es hacia alcanzar a colocar en una pantalla la mayor cantidad
posible de datos para realizar andlisis graficos, visuales y rapidos basados en técnicas
basicamente de consolidacion, agrupamiento y tendencia. Esto dio origen a los Sistemas de

Informacién Gerencial (Bitam, 2002).

Es asi que se entiende que es un conjunto de componentes interrelacionados que
recopilan, procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones

y el control en la organizacion.

Desde el punto de vista de la UNPHU constituye una solucion organizacional,
administrativa y académica, basada en la tecnologia de la informacion a un reto que se

presenta dia a dia en la ejecucion de sus actividades.

Un Sistema de Informacién Gerencial (SIG) es un método, herramienta o técnica de
poner a disposicion de los gerentes la informacion confiable y oportuna que se necesite para
facilitar el proceso de toma de decisiones y permitir que las funciones de planeacion, control

y operaciones se realicen eficazmente en la organizacion. Un sistema de informacion
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gerencial utiliza la informacién del pasado, presente y de proyeccion para apoyar la solucion
de problemas y la toma de decisiones. Cabe destacar que todas las funciones gerenciales;
planeacion, organizacion, direccién y control son necesarias para un buen desempefio
organizacional. Para apoyar estas funciones son necesarios los Sistemas de Informacién

Gerencial.

Todas las organizaciones cuentan con alguna clase o tipo de sistema de informacion
gerencial. Las organizaciones han aprendido como utilizar la informacion como un
instrumento eficaz para la administracion; por ello, buscan que todos los datos medibles sean
organizados de manera que sea facil registrarlos, almacenarlos, procesarlos, recuperarlos y

comunicarlos.

Objetivos de un sistema de informacion gerencial

Los objetivos de un SIG incluyen el suministro de informacion a todos los niveles de la
gestion en el momento mas oportuno, con un nivel aceptable de exactitud y a coste economico,
es decir, esta informacion cumple con el objetivo de informacion con el objeto de apoyar la
planeacion, control y las operaciones de una organizacion con el fin de desarrollar informacion

atil en la administracion.

Dependiendo del tipo de sistema de informacion que se esté tratando, las funciones
esenciales que respaldan su existencia se veran modificadas. En general, los sistemas de

informacion tienen como objetivo:

« Respaldar las operaciones empresariales.
* Respaldar la toma de decisiones gerenciales.

* Respaldar la ventaja competitiva estratégica.
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Contribuir a la automatizacion de actividades y procesos en las empresas.

Llevar la informacion de manera oportuna y adecuada a las instancias de la empresa que
asi lo requieran.

Proporcionar un diagnostico de la empresa en un momento dado.

Dar elementos de juicio para realizar pronosticos para la empresa.

Estructura de un sistema de informacion gerencial

El sistema de informacién gerencial se puede informar como una estructura piramidal,

como se muestra en la Tlustracion 3 y se explica detalladamente en los puntos expuestos a

continuacion:

La parte inferior de la pirdmide estd comprendida por la informacion relacionada con
el procesamiento de las transacciones, preguntas sobre su estado.

El siguiente nivel comprende los recursos de informacion para apoyar las operaciones
diarias de control.

El tercer nivel agrupa los recursos del sistema de informacién para ayudar a la
planeacion tactica y la toma de decisiones relacionadas con el control administrativo.
El nivel mas alto comprende los recursos de informacion necesarios para apoyar la
planeacion estratégica y la definicion de politica de los niveles mas altos de la

administracion.
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SIG para la planeacién de politicas y
tomas de decisiones.

Informacion administrativa para la
planeacion tactica y la toma de
decisiones.

Informacion administrativa para la
planeacion operaconal, la toma de
decisiones y el control.

Procesamiento de transacciones.

llustraciéon 3 Forma Piramidal de la estructura de un SIG.

Necesidad de un SIG

Los sistemas de informacion gerencial son una necesidad hoy en dia, ya que las
empresas manejan grandes cantidades de datos los cuales pueden ser analizados, de tal
manera que se pueda encontrar informacion relevante para tomar diferentes cursos de accién.
Los SIG actualmente son conocidos como Business Intelligence (Inteligencia de negocios),

esto es debido a que influyen a la toma de decisiones.

Los SIG forman parte de las estrategias corporativas, ya que la comunicacion e
informacién son de gran valor en las organizaciones o empresas, porque representan poder.
La finalidad de un Sistema de Informacion Gerencial es la de suministrar a los gerentes la
informacién adecuada en el momento oportuno. Por lo tanto el valor de la informacién
proporcionada por el sistema debe cumplir con los siguientes cuatro supuestos basicos, estos

son: Calidad, Oportunidad, Cantidad y Relevancia.
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Calidad: Paralos gerentes es imprescindible que los hechos comunicados sean un fiel
reflejo de la realidad planteada.

Oportunidad: Para lograr un control eficaz las medidas correctivas, en caso de ser
necesarias, deben aplicarse a tiempo, antes que se presente una gran desviacion
respecto de los objetivos planificados con antelacion. Por ello la informacion
suministrada por un Sistema de Informacion Gerencial debe estar disponible a tiempo
para actuar al respecto.

Cantidad: Es probable que los gerentes casi nunca tomen decisiones acertadas y
oportunas si no disponen de informacion suficiente, pero tampoco deben verse
desbordados por informacién irrelevante e inutil, pues esta puede llevar a una
inaccion o a decisiones desacertadas.

Relevancia: La informacion que le es proporcionada a un gerente debe estar

relacionada con sus tareas y responsabilidades.

Importancia de la Informacion en los Sistemas de Informacion Gerencial

Por lo general, la informacion se origina en los distintos "subsistemas" de una

organizacion, tales como: la infraestructura de servicio, el departamento de personal, el

departamento de finanzas, el departamento de administracion de suministros, el

departamento de infraestructura fisica, etc. La informacion llega en varios tipos de registros,

entre ellos: archivos, formularios, resumenes mensuales, informes oficiales, encuestas y

estudios especiales que son preparados por el personal en los diferentes niveles y

departamentos.
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Un sistema de informacion gerencial, retne datos sobre la variedad de funciones de
una organizacion lo que permite a un administrador planear, hacer seguimiento y evaluar las
operaciones y el desempefio de la empresa de manera integral. Un sistema de informacién
gerencial no necesita ser complejo. Debe proporcionar las bases que se requieren para tomar
decisiones. Los datos que se necesitan para la planeacion, seguimiento y evaluacién se

tomaran de diversas fuentes.

La toma de decisiones

Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacién tienen

mayor probabilidad de producir los resultados deseados (ISO, 2015).

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta
incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entradas, asi como su
interpretacion que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y
efecto y las consecuencias potenciales no previstas. El anélisis de los hechos, las evidencias

y los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

Modelo Racional de Simon (centrado en Perspectiva Informacional: Enfatiza en la
procesos). identificacion de necesidades, el monitoreo
de informacién, la percepcién, la creacién
Elementos caracteristicos: Se compone de conocimiento y el andlisis de
de tres fases entre las que se encuentra la informacion.
Inteligencia, el Disefio y la Eleccion.
Se asocia a: Procesos de busqueda vy
seleccién, procesamiento, almacenamiento
y andlisis de informacién.
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Modelo Racional (centrado en la
Racionalidad Limitada).

Elementos caracteristicos: Se compone
de: reglas para ejecutar tareas Yy
manipular la informacién, registros de
informes, y planesy reglas de planeacion.

Se centra en: Evitar incertidumbre, cuasi
resolucion de conflicto, solucion de
problemas y aprendizaje organizacional.

Modelo de Proceso (centrado en fases y
rutinas para tomar decisiones).

Elementos caracteristicos: Se compone
de fases de Identificacion (con rutinas de
reconocimiento diagndstico), Desarrollo
(con rutinas de busqueda y seleccion) y
Selecciébn (con rutinas de filtrado,
evaluacion-seleccion, autorizacion).

Perspectiva Informacional: Enfatiza en los
procesos de percepcién, monitoreo,
bdsqueda de informacion y aprendizaje.
Concede importanciaa la documentacion, la
informacion y la comunicacion.

Se asocia a: Procesos de busqueda y
seleccion, procesamiento, organizacion,
control y andlisis de informacion. Permite
visualizar el rol  de: memoria
organizacional, fuentes y flujos de
informacién,  informacién  estratégica
(interna y externa).

Perspectiva Informacional: Enfatiza en los
procesos de monitoreo, buasqueda Yy
seleccidn, analisis de informacién. También
destaca la creacién de conocimiento, la
negociacion y el regateo.

Se asocia a: flujo y distribucion de
informacién interna y externa, memoria
organizacional, uso de fuentes de
informacién personales y documentales.
Permite visualizar el rol de: la Gestion
Organizacional, el analisis e interpretacion
de informacion.
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Modelo Politico (centrado en la influencia
de la politica).

Elementos Caracteristicos: Se compone
de actores clave y dinamicas entre las que
destacan: jugadores, posiciones,
influencia y los movimientos.

Modelo Anarquico o de toma de

decisiones estratégicas

Elementos caracteristicos: Se compone
de flujos de problemas, soluciones,
participantes y situaciones.

Modelo de Fases y Procesos Racionales
de Toma de decisiones.

Elementos caracteristicos: Se compone
de cuatro etapas: Preparacion (A),
Analisis  (B), Determinaciéon  de
alternativas (C, D, E) y Decision Final

(F).

Modelo Organico De Toma De Decisiones
(centrado en la informacion organica).

Elementos caracteristicos: Se compone
de dos fases: Reconocimiento de la
informacion generada en una
organizacion y su diseminacion y uso.

Perspectiva Informacional: Enfatiza en
los procesos de percepcion, busqueda y
seleccion, acceso y control de la
informacién, asi como el regateo y la
persuasion.

Se asocia a: el adecuado procesamiento y
analisis de informacion  (concede
importancia a la interpretaciéon y la
diseminacion o uso de informacién).

Perspectiva Informacional: Enfatiza en los
procesos informacionales y de percepcion.

Se asocia a: la buasqueda, seleccion,
procesamiento y analisis (interpretacion) de
informacion.

Perspectiva Informacional: Enfatiza en los
procesos de busqueda y analisis de
informacion.

Se asocia a: la busqueda, selecciéon vy
andlisis de informacion. Le concede
importancia a la informacién externa e
interna en cada proceso informacional.

Perspectiva Informacional: Enfatiza en los
procesos de informacionales de busqueda,
procesamiento y  diseminacion  de
informacion.

Se asocia a: la buasqueda, seleccion,
procesamiento, diseminacion, acceso Yy uso
de informacion. Le concede importancia a la
informacion externa e interna de la
organizacion.

Tabla 3 Andlisis informacional de los modelos de toma de decisiones organizacionales

Procesos de negocio

Se refieren al conjunto de tareas y comportamientos relacionados en forma ldgica,

que las organizaciones desarrollan con el tiempo para producir resultados de negocios
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especificos y la forma tnica en que se organizan y coordinan estas actividades (Laudon &

Laudon, La Empresa Digital Emergente, 2012).

Analisis financiero

Es una de las actividades mas importantes en una empresa, ya que en base a este se
toman decisiones muy influyentes en el destino economico de la organizacion, es importante
reconocer la importancia del andlisis de la informacion contable en la labor administrativa,
como una herramienta necesaria para mantener a un nivel competitivo, los elementos de
produccion, financieros, comerciales, de seguridad y de talento humano (Laudon & Laudon,

La Empresa Digital Emergente, 2012).

En conclusién, tener una cultura informatica en la UNPHU permitird y dara las

condiciones necesarias para el logro de los objetivos plantados con un objetivo definido.

Sistema de informacion gerencial para la toma de decisiones

administrativas

Es una herramienta informatica, la cual genera una base de datos a partir de la
incorporacién del movimiento financiero con la finalidad de generar reportes confiables que
permitan disminuir los lapsos de entrega de las rendiciones y favorezca la toma de decisiones

oportuna (Rivera, 2009).

Inteligencia de negocios

En este apartado se realiza una introduccion y definicion de Inteligencia de Negocios,
se detallan las caracteristicas principales de los sistemas mas utilizados para la toma de

decisiones y finalmente se realiza una breve descripcion de otro componente tecnoldgico
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importante para el soporte de Inteligencia de Negocios, los reportes que fueron mencionados

en la introduccion de este trabajo de grado.

Planificacion

Esla accidn consistente en utilizar un conjunto de procedimientos mediante los cuales
se introduce una mayor racionalidad y organizacion en un conjunto de actividades y acciones
articuladas entre si que previstas anticipadamente, tiene el proposito de influir en el curso de
determinados acontecimientos, con el fin de alcanzar una situacion elegida como deseable,

mediante el uso eficiente de medios y recursos escasos o limitados.

El proceso general de planificacion comienza en el mismo momento en que los
maximos directivos de la organizacidn piensan en los logros futuros que desearian alcanzar
y en el tipo de organizacion que les gustaria estar dirigiendo. Es sobre la mision, vision y
valores de la organizacion y teniendo en cuenta toda la informacion relativa al entorno y a
sus grupos de interés sobre los que debe configurarse la politica y estrategia de la
organizacion. Del mismo modo, 1a base de la politica y estrategia son los Principios basicos
de la gestion de la calidad. En la ilustracion 4 se vislumbra el proceso de definicion de la

politica y estrategia de una organizacién (Fomento, s.f.).

Cuando se habla de planificacion, se suele utilizar el término con dos alcances

diferentes:

e La planificacion como elaboracion de planes, programas y proyectos.
2

e La planificacién como proceso y estrategia.
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Con mucha frecuencia, la idea que se tiene de la planificacion, tiende a que ésta sea
concebida s6lo como algo cristalizado en “Planes”, “Programas” y “Proyectos”, presentados

en un libro o documento escrito, pero la planificacidén no se agota en eso.

Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es un proceso que facilita la formulacion de ideas
rectoras; visidn, valores y mision de una organizacion; evalua la situacion interna y externa
y en base a ello plantea objetivos estratégicos y estrategias: programas, proyectos y politicas,
de manera tal que podamos alcanzar la vision en el largo plazo. La planificacion estratégica
constituye ademds, un marco conceptual holistico y proactivo que permite enfrentar las
dificultades y aprovechar las oportunidades en el frente externo, minimizar las debilidades y
potenciar las fortalezas en el frente interno. Conlleva a la elaboracién de un plan estratégico,

el mismo que se convierte en instrumento para la gestion de las instituciones (Tamayo, 1999).

Objetivos y Beneficios de la Planificacion Estratégica

Los objetivos y beneficios méas importantes que aporta una planificacion estratégica

son los siguientes:

o Integra el desarrollo de los objetivos, metas, estrategias, politicas y funciones a través
de toda la organizacion.

e Proporciona un método mediante el cual, se decide por adelantado lo que se va hacer,
cuando, como, y quién lo va a realizar.

e Documenta los impactos futuros esperados, por causa de las decisiones actuales.
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Identifica problemas y amenazas que, a mediano y largo plazo puede tener gran
repercusion. Asi mismo, ayuda a la busqueda y deteccidon sistematica de nuevas
oportunidades de negocio.

Expone las voluntades estratégicas de los directivos y las concretiza en términos
operativos, clarificando asi, el proceso de asignacién de recursos; facilita la
integracion del equipo humano; y se orienta la gestion hacia la busqueda de unos
objetivos estratégicos conjuntos, facilitando los procesos de coordinacion.

Facilita el control y clarifica el sistema de informacion. El plan estratégico contribuye
aimplantar un control de la gestion, basado en realidades posibles, a través del control
presupuestario de la misma.

Acceso rapido a la informacion.

Mayor motivacion en los mandos medios para anticipar los requerimientos de las
directivas.

Generacion de informes e indicadores, que permiten corregir fallas dificiles de
detectar y controlar con un sistema manual.

Posibilidad de planear y generar proyectos institucionales soportados en sistemas de
informacion que presentan elementos claros y sustentados.

Evitar pérdida de tiempo recopilando informacion que ya estd almacenada en bases
de datos que se pueden compartir.

Impulso a la creacidén de grupos de trabajo e investigacidn debido a la facilidad para
encontrar y manipular la informacién.

Soluciona el problema de falta de comunicacion entre las diferentes instancias. A
nivel directivo se hace mas efectiva la comunicacion.
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e Generacion de nuevas dinamicas, utilizando medios informaticos como el correo
electronico, multimedia, tele conferencia, acceso directo a bases de datos y redes

nacionales e internacionales.

Etapas de la Planificacién Estratégica

Principios basicos de la )) Identificar misién ) Larazon de ser de la organizacion
gestion de la calidad

Requisitos de los grupos )) Establecer vision ) Estado deseado que se pretende lograr
de interés

Entorno social, legal, ) Establecer factores

comercial y tecnoldgico criticos del éxito )) Conjunto priorizado y ordenado de aspectos clave

Establecer los objetivos )) Plan a largo plazo
estratégicos para abordar los

factores clave que

Concretar el Plan no estan como
) Definir politica ) Estratégico deberfan.
Informacion Interna y estrategia o
Establecer los objetivos
anuales Plan Anual
Desplegar los objetivos )) Acciones concretas

lHustracion 4 Proceso de definicion de la politica y estrategia de una organizacion
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Gestion de la calidad

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y
a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y controlan los procesos
de trabajo, aumentara la capacidad de la organizacion y su rendimiento. Pero, ademas, es
necesario indagar con cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las

posibilidades de mejorar el servicio que recibe (Fomento, s.f.).

Por esto, los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan evolucionando de manera
que cada vez adquieren mas relieve los factores que permiten un mejor conocimiento y una
agil adaptacién a las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores destacamos
la vision del mercado y planteamiento estratégico, el disefio de los procesos clave del negocio

y la medicidn, analisis y mejora continua.

Cada organizacion tiene que identificar en qué mercado estd actuando y cuales son
las expectativas de los clientes que tiene (o de los que desearia tener) respecto a los atributos
del servicio que contratan. Para dar credibilidad a su proposito de satisfacer las expectativas
y requisitos del cliente, en el orden de importancia que éste les dé, la organizacion tiene que
asegurar que cuenta con la voluntad decidida de la Direccidn, con los recursos humanos y

materiales suficientes y con un SGC estructurado (Fomento, s.f.).
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lHustracion 5 Principios basicos de la Gestion de la Calidad

Enfoque basado en procesos

La implantacion de la gestion de procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestién més efectivas para todos los tipos de organizaciones.
Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interacttan. La identificacion y gestion sistemética de los procesos
que se realizan en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se

conocen como enfoque basado en procesos (Fomento, s.f.).

ISO 9001 pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos para
gestionar una organizaciéon. En la nueva version (ISO 9001:2008), el enfoque basado en
procesos se convierte en el apartado 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”.
Si hay algo que destacar como principal ventaja de este enfoque, hay que centrarse en el
incremento de la gestion y control de las interacciones existentes entre procesos y jerarquias

funcionales de cada organizacion.
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La gestion de procesos no va dirigida a la deteccion de errores en el servicio, sino que
la forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo, con el

fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso.

La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar autonomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de
cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las actividades
hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas

efectivos para que la organizacion alcance unos altos niveles de eficiencia (Fomento, s.f)).
.Qué es un indicador?

Existen numerosas definiciones para los indicadores. La norma UNE (Una Norma
Espafiola) 66.175 (2003) lo define como “Dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad”. También se ha definido como
“un parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los
procesos”. Sizer (1992) lo definid “una afirmacion cuantificada sobre los recursos utilizados
o los resultados obtenidos en areas relacionadas con los objetivos especificados en una

determinada empresa” (Universitat Politecnica de Valencia).

Los indicadores proporcionan informacién que nos permite tomar decisiones
fundamentado en realidades. Por tanto, para la creacion de un indicador, independientemente

del tipo que sea o lo que se quiera medir, se debe considerar los siguientes aspectos:

e [Launidad de medida

e Los elementos que los componen
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El origen de los datos
La periodicidad con que se miden
El proceso matematico (formula)

El significado que debe darse al resultado numérico final

Propiedades de los indicadores

Los indicadores deben cumplir las siguientes propiedades (Universitat Politecnica de

Valencia):

Pertinencia: Un indicador debe reflejar los rasgos distintivos que identifican y
caracterizan al fenomeno que pretenden describir.

Validez: Se refiere cuando un indicador mide lo que dice medir.

Fiabilidad: Deben producir medidas estables y replicables.

Comparabilidad: Deben ser facilmente entendibles por los distintos grupos de
interés implicados.

Resistencia a la manipulacion.

Factibilidad: Los indicadores deben poder ser calculados para distintos momentos y
objetos.

Economia: Tanto en la recogida de datos o generacion como en el procesamiento.
Vinculacién con los objetivos: Cada tipo de objetivo debe tener asociado claramente

sus indicadores y estos deben ser los adecuados, segun su naturaleza.
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Construccion de Formulas para Indicadores

Las formas més comunes de medir los indicadores son a través de porcentajes, tasa

de variacion o promedio (Jimenez).

e Porcentaje: Razon entre dos variables con una misma unidad de medida.
Ejemplo: [Numerador/denominador] *100=x %

e Tasa de variacion: Razon entre una misma variable pero en periodos diferentes.
Ejemplo: [(dato periodo actual-dato periodo anterior)/dato periodo anterior] *100 =
x %

¢ Promedio: Relacion entre dos variables con distinta unidad de medida

Ejemplo: [(X dato 1, dato 2,.., dato n) / no. Total de datos calculados] =x

Sistemas de Indicadores

Para realizar el proceso de disefio de los sistemas de indicadores de forma eficaz y
eficiente, la institucion necesita disponer de datos que puedan ser medidos de forma
sistematica, periodica y precisa, ademas deben estar organizados, dispuestos para la lectura
y el analisis por los distintos niveles de la organizacion, segun su jerarquia. Esto es un sistema

de indicadores (Universitat Politecnica de Valencia).

Todos los modelos de gestion de calidad tienen en comun el enfoque por procesos, y
este enfoque incluye como uno de sus elementos esenciales el uso de indicadores. Estos
deben estar perfectamente alineados con los objetivos de la organizacion; asi pues la
identificacion precisa de estos objetivos es un requisito previo e imprescindible para

cualquier tipo de evaluacion mediante esta clase de sistema.
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En este sentido la tecnologia de la informacién y la comunicacién juega un rol
preponderante, ya que ha facilitado herramientas de adquisicion y almacenamiento de datos
creando sistemas de informacion como apoyo a la gestion de todo tipo de indicadores,

favoreciendo la centralizacion de la data y por tanto la toma de decisiones.

Auditoria

Tiene como proposito suministrar las condiciones exactas de la ubicacion de la
organizacién donde se toma en cuenta las fortalezas y las debilidades internas; las
oportunidades y amenazas externas que puedan tener un impacto positivo o negativo en la

organizacion (ISO, 2015). Esto implica la realizacion de las siguientes auditorias:

Auditoria externa

La auditoria externa implica la recoleccién y la evaluacion de la informacion, ésta
siempre ha sido un activo empresarial clave, aunque solo recientemente se le ha reconocido

como una herramienta estratégica muy poderosa.

Segun Fred R. David (2003), existen cinco pasos eficaces en la elaboracion de la

auditoria externa, los cuales se mencionan en la llustracibn 4 a continuacion:

llustracion 6 Pasos eficaces en la elaboracién de la Auditoria Externa
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Auditoria Interna

La auditoria interna permite identificar y evaluar debilidades y fortalezas organizativas,
basados en las relaciones internas en las areas funcionales de la empresa. La falta de
identificacion y comprension de las relaciones internas de una empresa resulta perjudicial, es por
ello, segin Fred David, que es recomendable analizar y evaluar por medio de la auditoria interna

las areas que se mencionan a continuacion:

Auditoria de un sistema de informacion gerencial

Es un estudio del sistema de informacidn existente en una organizacidn, que incluye
el diagnostico del subsistema de informacion externa e interna, con énfasis en la
determinacion de los flujos de informacion; el diagnéstico e inventario de la infraestructura
tecnologica y del resto de los recursos que se utilizan para la gestion de informacion en la
organizacion. Tiene como objetivo identificar los problemas y las brechas que existen en
todos los subsistemas que lo componen, llegar a conclusiones generales y sugerir
recomendaciones, que luego se plantean a modo de solucion en la etapa de disefio o

perfeccionamiento del sistema (Alvarez, 2005).

Proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una persona independiente y
competente, sobre la informacion cuantificable de una entidad econdmica especifica, con el
proposito de determinar e informar sobre el grado de correspondencia existente entre la

informacion cuantificable y los criterios establecidos (Loebbeck).
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Estado actual de los reportes

Tradicionalmente, los reportes han sido el medio principal para disponer de
informacion. Tanto reportes en papel como en el escritorio, el usuario depende de ellos para
comunicar a la gente lo que estd ocurriendo en la empresa via los almacenes de informacion.
Los reportes tienen en las bases de datos su principal fuente de alimentacidn y han brindado
al usuario final entendido éste como cualquier persona que requiera un reporte, la posibilidad
de consultar y publicar lo que las bases de datos poseen, la limitante que siempre ha existido
en este sentido es que el generar un reporte implica manejar algunas habilidades técnicas

relacionadas con las bases de datos y las herramientas de software.
Algunas de las limitantes propias de la generacion de reportes en la actualidad son:

e Integracion
¢ Distribucién
e Dependencias de sistemas

e Seguridad
Metodologia Lean Six Sigma

Lean Six Sigma (LSS) es una metodologia que en la actualidad tiene un impacto
importante en la mejora de procesos para hacer frente a los problemas que enfrentan las
empresas y organizaciones. Por tal motivo, la aplicacion de esta metodologia ha incluido
tanto compaifiias multinacionales, como pequefias y medianas empresas, con el objetivo de
optimizar sus recursos, agregar valor y reducir los tiempos y costos de las actividades propias

de cada organizacion y compaiiia para incrementar la satisfaccion del cliente (Garcia, 2014).
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De acuerdo con Polesky, existen varias metodologias utilizadas para LSS para
alcanzar los objetivos que se plantean. Por ejemplo, para la busqueda y afianzar la entrada de
un servicio o producto, se utiliza las herramientas del CQDFSS (Commercial, Quality,
Design, Fox, Six). Sin embargo, si el objetivo es desarrollar nuevos productos o procesos y
no hay forma de evaluarse, entonces se utiliza el IDOV (Identify, Design, Optimize,
Validate). También, una metodologia para redisefiar procesos, que a pesar de haber sido
sometidos a una procesos de mejora, no estan cumpliendo con los objetivos de mejora, se ha
utilizado las herramientas DMADYV (Define, Measure, Analyze, Design, Verify). Por tltimo,
uno de las metodologia del LSS mas utilizadas, es DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve, Control), que tiene como objetivo la mejora de los procesos que ya existen. Esta
ultima metodologia, han sido utilizada por diversos autores debido a que en las empresas,
uno de los problemas con los que se enfrentan es precisamente con procesos ya existentes
que ameritan una mejora debido a que los resultados no cumplen con las expectativas del

cliente.

Instituciones de Educacion Superior

Son Instituciones de Educacion Superior (IES) aquellas universidades, institutos
profesionales y centros de formacién técnica que han obtenido el reconocimiento oficial del

Estado y que actualmente se encuentran desarrollando actividades docentes (Educacion, s.f.).
Universidad

El término «universidad» se deriva del latin universitas magistrorum et scholarium,
que aproximadamente significa ‘comunidad de Profesores y académicos’ (wikipedia.com,
s.f).
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Se le conoce como universidad al establecimiento educacional dedicado a la
enseflanza superior y a la investigacidon de un tema particular, el cual ademas esta facultado

para entregar grados académicos y titulos profesionales (definicionabc.com, s.f.).

Grupos Focales

Es una entrevista informal grupal, en la normalmente participan entre 5 a 12 personas,
guiadas por un facilitador en la que se pide a las personas que expresen sus opiniones,

actitudes, creencias, satisfaccion y percepciones sobre el tema propuesto.

Los encuestados, o los participantes implicados en las sesiones de grupos de debate
forman generalmente parte de lo que se denomina un “segmento objetivo,” ya que las
compaiiias adaptan sus productos a distintos segmentos de la poblacion para satisfacer mejor
sus necesidades. Un facilitador, o “moderador”, ayuda a conducir la sesién y enfocar la
discusion. Las sesiones se observan de cerca y se graban para observar posteriormente las
reacciones voluntarias e involuntarias de los participantes (SIS INTERNATIONAL

RESEARCH,, s.f).

Conclusion

En este capitulo se han expuesto las necesidades de informacion de las empresas junto
los conceptos claves de Inteligencia de Negocios que dan soporte tecnoldgico a dichas
necesidades. Estos conceptos otorgan el marco conceptual-tedrico por el cual se hace la

propuesta de mejora al Sistema de Informacion Gerencial de la UNPHU.
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. MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico del presente trabajo en donde el propdsito general es formular
la propuesta de mejora del sistema de informacion gerencial para la toma de decisiones
administrativas y académicas de la UNPHU aplicando herramientas de la metodologia Lean

Six Sigma, es considerado el momento técnico operacional del proceso de investigacion.

En funcién de las caracteristicas propias del problema objeto de estudio que es el
analisis del proceso de toma de decisiones administrativas y académicas actual, de acuerdo a
los objetivos y a la metodologia a ser utilizada en la formulacion de la propuesta; se
introduciran los procedimientos técnico operacionales que resulten adecuados para la

recopilacion y analisis de los datos con la finalidad de cumplir con el propésito en general.

En este orden de ideas se desarrollaran los aspectos relacionados con el tipo de estudio
y el disefio de la investigacion del cual se define 1a unidad de analisis. Luego se especifica el
método a seguir para la captura de la informacidén. Finalmente, esta informacion se debe

consolidar y procesar para obtener la herramienta propuesta.

Los conceptos emitidos en cada capitulo han sido ampliados con lecturas
complementarias lo cual permiten una vision mas profunda del tema tratado, haciendo un
analisis para la identificacion de los problemas de recopilacion de datos y su relacion con el
entorno universitario, como base para generacion de alternativas y seleccion de un curso de

accion.
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Tipo y disefio de investigacion

Tradicionalmente y de acuerdo con los propositos inmediatos que se persiguen con la
investigacion, esta se ha dividido en dos formas: la pura o basica y la aplicada. En la vida
diaria se afrontan diferentes realidades y problemas, eso exige que se aborden de diferente

forma (Tamayo, 1999).

En concordancia con el propoésito establecido en el presente trabajo de grado, que esta
orientado a la propuesta de un sistema de informacion gerencial para la toma de decisiones,
lo cual es un campo de importancia fundamental y de mucho interés en la UNPHU, se

realizard una investigacion aplicada.

La investigacidn aplicada, también recibe el nombre de practica o empirica y consiste
en confrontar la teoria con la realidad, en otras palabras, este tipo de investigacion se

caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacidn de los conocimientos que se adquieren.
Tipo

De acuerdo a su naturaleza, este estudio esta enmarcado dentro de la modalidad de
investigacion aplicada de tipo proyecto factible investigacion proyectiva debido a que se
trata de investigar acerca de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del
proceso de toma de decisiones administrativas y académicas en la Universidad Nacional
Pedro Henriquez Urefia para elaborar y desarrollar una propuesta de un modelo operativo

viable, orientado a proporcionar una alternativa de solucion a la toma de decisiones en la

UNPHU.
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Diseiio

La investigacion se considera de disefio no experimental ya que las situaciones no
seran manipuladas, se observaran tal y como se dan en su contexto natural para después
analizarlas. Como se trata de evaluar la situacion actual (1a del proceso de toma de decisiones)
el disefio apropiado es transversal o transeccional, “Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de
algo que sucede” (Hernandez, 2006), “A su vez los disefios transeccionales se dividen en tres:

exploratorios, descriptivos y correlacionales-causales” (Hernandez, 2006).

A este nivel de estudio es de disefio descriptivo, "Este tipo de estudio busca
unicamente describir situaciones o acontecimientos; basicamente no esta interesado en
comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipétesis, ni en hacer predicciones”
(Tamayo, 1999), "El procedimiento consiste en ubicar en diversas variables a un grupo de
personas, u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fenémenos, comunidades; y asi

proporcionar su descripcion” (Tamayo, 1999).

Tipo de estudio

En funcion de los objetivos de la investigacion, este es un estudio de tipo evaluativo,
el cual estd ubicado en la topologia otros tipos de investigacion, “Otros tipos de investigacion:
Generalmente de desprenden de la investigacion descriptiva o participan de elementos de

¢ésta y de los otros dos tipos de investigacion™ (Tamayo, 1999).

Lo que distingue la investigacion evaluativa de otros procesos investigativos no es el
método ni materia de estudio, sino su intencionalidad, es decir, el objetivo con el cual se lleva

a cabo.
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Una vez que se ha planificado qué es lo que se va a evaluar, se formaliza su disefio,
en el cual se indican los criterios de seleccion para escoger los sujetos y entidades que habran
de ser estudiados, se elabora el respectivo cronograma y se determina los procedimientos

para la recoleccion de datos y andlisis de la informacion.

El presente estudio se realizara bajo el enfoque sistémico, desarrollando verticalmente

los objetivos especificos y el objetivo general.
Las fases en que se desarrollara son:

1. Descripcion de las herramientas a utilizar de la metodologia Lean Six Sigma, en
especifico los tres primeros pasos de la metodologia DMAIC (Define, Measure, Analyze)
que tiene como objetivo la mejora de los procesos que ya existen. Las tres primeras fases
del DMAIC (Definir, Medir, Analizar) estan establecidas en orden cronoldgico, de esta
forma su aplicacion se establece de acuerdo con los lineamientos temporales.

a. Hito: Descripcidn de las herramientas a utilizar de la metodologia DMAIC de Lean
Six Sigma.
2. Diagnostico de la situacion actual
a. Revision documental
b. Preparacion de la toma de muestra interna al sistema de informacion
c. Grupos focales a los responsables iniciales y actuales identificados.
d. Sintesis de la informacion
e. Hito: Determinacion de situacion actual.
3. Interpretacion y anélisis de los resultados encontrados

a. ldentificacion de causas que originan el problema planteado
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b. Identificacion de potenciales necesidades de los stakeholders o interesados.
c. Sintesis de la informacion.
d. Hito: Resultados del diagndstico de la situacion actual
4. Desarrollo de la propuesta
a. Disefio del sistema de informacidn gerencial propuesto
b. Sintesis de la informacion.

c. Hito: Sistema de informacion gerencial propuesto.

Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

A fin de satisfacer los objetivos de este estudio, para el analisis previo del problema
se ha optado por realizar un arbol del problema, un Project Charter y un diagrama SIPOC

como parte del primer paso en la metodologia Lean Six Sigma-DMAIC, Definir.

Para el segundo paso de la metodologia (Medir), se utilizaron las siguientes

herramientas:

1. Técnicas de investigacién documental: se refiere a la revision y analisis de fuentes
documentales como archivos y documentos disponibles sobre la toma de decisiones
en la UNPHU.

2. Focus groups (grupos focales) con los altos mandos y mandos medio de la institucidn
divididos en grupos multidisciplinarios, que abarcan la parte académica y la parte
administrativa. Estos grupos pueden estar compuestos de 6 a 12 personas. Estos

resultados estaran expresados en un informe ejecutivo.
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IV. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de las técnicas definidas en el capitulo 3
como forma de sustentar la informacidn expuesta en el capitulo 1 en donde se expuso los
antecedentes y el planteamiento del problema segin el levantamiento de informaciones

teoricas y el uso de las herramientas expuestas en el capitulo 3.
Grupos focales

Por medio de esta técnica hemos podido obtener informacion valiosa, la cual es de
gran utilidad para entender las necesidades institucionales con respeto al Sistema de
Informacién Gerencial. Los grupos focales fueron desarrollados durante un periodo de 4

meses representada por grupos multidisciplinarios de las areas administrativas y académicas.

La identidad de los participantes se mantendra bajo reserva, por motivos de

confidencialidad.

A continuacioén, presentamos el instrumento utilizado para el grupo focal

suministrado al personal administrativo y académico de la UNPHU:

Grupo focal personal administrativo

Objetivo: Definir el nivel de conocimiento sobre los Sistemas de Informacidn Gerencial y
los requisitos potenciales entre los directivos de la Universidad Nacional Pedro Henriquez
Urefa.

Guia de desarrollo:

a. Presentacion del moderador o moderadores
Objetivo de la actividad
c. Auto presentacion de los participantes (nombre, cargo, departamento que
representa y tiempo en la Institucion).
d. Desarrollo de preguntas
1. (Qué entiende usted como sistema de informacion gerencial?
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10.

11.

12.

13.
14.

Segun el tiempo que tiene laborando en la universidad. ;Cémo
describiria el estatus de la misma en el momento que ingresé con
respecto a la actualidad?

(Como se da la interaccion entre usted y los sistemas que existen
actualmente en la Institucion?

(Qué aspectos le gustan mas de los sistemas que usted maneja en la
actualidad?

(Qué aspectos le desagradan mas de los sistemas que usted maneja
en la actualidad?

(Le gustaria que los sistemas fueran integrados?

(Cuales serian las metas y objetivos principales que a usted le
gustaria cubrir con un sistema de informacion usando tecnologia?
Al momento de que le soliciten un informe, ; Tiene usted facilidad
con los sistemas actuales para prepararlos?

¢, Cuales son los procesos que considera medulares en cuanto a
manejo de informacion?

¢, Cuales son los procesos que considera medulares en cuanto toma de
decisiones?

(Qué caracteristicas deberia tener un sistema que le apoyara en la
toma de decisiones?

¢ Qué informacion utiliza para tomar decisiones de forma cotidiana?
(Qué informacion le proporciona su sistema actual?

(Qué reportes genera su sistema actual y como se utilizan?

(Qué reportes le gustaria tener que ahora no tiene?

e. Conclusiones y despedida

Criterios de seleccion

Para la seleccion de los grupos se considero necesaria la opinidn de los departamentos

que tuvieran influencia directa en el servicio estudiantil, ya que estos son los clientes

principales de la Institucion, también se tomo en consideracion a los departamentos que dan

apoyo al logro de los procesos claves y estratégicos de la universidad. En el 4rea académica

se seleccionaron directores de escuelas, coordinadores y profesores a tiempo completo de

forma que se pudiera analizar las perspectivas académicas y administrativas.
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Ademéas de los grupos mencionados anteriormente, también contamos con la
participacion del departamento de T1 y dos Consultores del Sistema de Gestion de Calidad

bajo la norma ISO 9001:2015.

El universo de la Universidad Nacional esta compuesta por 436 colaboradores
administrativos, segun la nomina (Departamento de Noémina, 2018). En total se realizaron 4
sesiones de grupos focales basados en el instrumento presentado en el apartado anterior en
los que participaron 89 colaboradores administrativos y académicos lo que representa un

20.41% de la poblacion total.

Analisis grupos focales

Examinando las respuestas y las interacciones de los participantes a lo largo de los
grupos focales se ha podido identificar que los representantes universitarios estan conscientes
de la necesidad de la integracion de la adquisicién de nuevos sistemas para apoyar las
actividades diarias. En cuanto al concepto de "Sistemas de Informacion Gerencial ™ queda en
evidencia que es un término nuevo para un porcentaje elevado de los presentes en las sesiones
de grupos focales, menos de la mitad habian escuchado este término o algo similar porque

en sus otros lugares de trabajo se manejan con sistemas de esa indole.

A través de la inmersion de la Universidad en un Sistema de Gestion de Calidad que

necesita medir a través de indicadores de control, gestion, eficacia, eficiencia y efectividad.

En los grupos focales se menciona bastante el tema de cultura organizacional como
un factor que incide en el manejo de informacion y se menciona que la toma de decisiones
esta concentrada en "unos cuantos’, “la informacion también se queda centralizada en la

cuspide sin tomar en consideracién a los dependientes de los departamentos y areas”.
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Muchos de los presentes en los grupos focales afirmaron que no todos saben manejar
los sistemas actuales de la universidad porque son muy complejos y necesitan de mucho

conocimiento técnico con respecto a informatica.

Otros simplemente dicen que acceden a plataformas como Akademia por “obligacion” pero

que es un sistema “viejo y muy dificil de manejar”.

En uno de los grupos focales surgio el tema de que uno de los departamentos del area
administrativa proximamente va a adquirir un sistema de gestion para las operaciones

departamento y esto significaria un nuevo sistema aislado que se suma a los actuales.

Uno de los representantes de las areas manifesto la necesidad de que en la institucion
exista un Sistema de Informacion Gerencial, no simplemente que se adquieran sistemas para
cada uno de los departamentos, mas bien que toda la institucidn esté interconectada para que
las tomas de decisiones estén basadas en hechos e informaciones reales, verificables y

medibles.

En otro de los grupos focales se vieron los requerimientos de la Acreditacion
ACBSP!, se dieron a conocer los avances de los sistemas que ha estado desarrollando el

departamento de Cémputos.

Se mencionaron varios de los puntos en los que han estado trabajando, uno de ellos
es con la estandarizacion de la medicion de la informacion, que no es mas el trabajo de los

indicadores de desempefio.

! Son las siglas pertenecientes a Accreditation Council for Business Schools and Programas, y significa el
Consejo de Acreditacion para Escuelas y Programas de Negocios. Es una organizacion de Estados Unidos que
ofrece servicios de acreditacion para programas de negocios enfocados en la ensefianza y ¢l aprendizaje
(ACBSP, 2019).
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Otro de los temas es el desarrollo de sistemas informaticos para apoyo a procesos y

Departamentos asociados a la acreditacion:

1. Aplicacion Movil de estudiantes: Este proyecto fue entregado en Abril del afio 2018
y cuenta con las siguientes caracteristicas:

a. Una vista rapida de las horas cocurriculares aprobadas versus las horas
requeridas.

b. Lavista del indice acumulado del periodo y el indice acumulado.

c. El horario del periodo académico, brinda alertas de las asignaturas del dia.

d. El estado de cuenta, su saldo a favor, saldo vencido, saldo por vencer, las
becas.

e. Un menu desplegable que contiene las asignaturas del periodo, pensum,
historia de calificaciones, asignaturas pendientes.

2. Sistema de Evaluacién Cocurricular: Es un sistema que brinda apoyo a las actividades
cocurriculares y la gestion de estas.

3. Sistema de Audiovisuales: Es un sistema para el uso interno del departamento de
Audiovisuales.

4. Sistema de Egresados: Es un sistema que integra la bolsa de empleos y la captacion
de egresados y pre egresados. Actualmente se encuentran en una fase de prueba de
formularios.

5. Sistema de Intranet: Es una nueva version del proyecto de Intranet anterior, este

constara de 3 etapas definidas:
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a. Etapa 1: El usuario potencial seran los docentes con la posibilidad de consulta
de los estudiantes incompletos, retirados e inscritos. También se le dara
acceso a la carga horaria.

b. Etapa 2: Podran solicitar documentos al Departamento de Gestion Humana.

c. Etapa 3: Generacion de métricas e informes.

6. Sistema de Bienestar Estudiantil: Atin no se ha comenzado a trabajar con este sistema
debido a la falta de definicion de procesos de esta area.

7. Sistema Gestion Académica: Es un sistema en el cual se pretende sustituir el actual
sistema Akademia. Como una primera etapa se pretende “copiar las mejores practicas
del sistema” y luego ir incluyendo los requerimientos que tengan los clientes

potenciales.

Algo que no se ha tomado en cuenta es la integracion de todos estos sistemas, aunque
se fue mencionando en los grupos focales la preocupacion por que se dé la integracion de
estos, aunque son sumamente importantes y responden a muchos de los requerimientos de

los clientes potenciales.

Algo que es evidente es que los requerimientos de los clientes no fueron establecidos
al momento de iniciar con la planeacidn de estos sistemas, o bien estas fases del proceso no

se tomaron en cuenta.

Sobre este ultimo punto, es evidente que la planificacion no es parte de la gestion de
los procesos. Se hizo una sesidén de trabajo con uno de los Departamentos para conseguir
hacer la caracterizacion de procesos de este, y lo que surgid es que se trabaja el dia a dia, sin

tener planes; la integracion de los departamentos no se da por lo que no existe un enfoque a
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los procesos ni un enfoque a la calidad. Las informaciones son manejadas de forma manual

y sin indicadores que definan y controlen sus procesos. Como en la planificacion existen

debilidades se opta por improvisar para poder dar salida a proyectos y asignaciones y deja

una cultura de reactividad muy marcada en la institucion.

Segun la informacion recibida en los grupos focales, los miembros de la universidad

conocen basicamente dos sistemas que son el sistema académico Akademiay el sistema que

provee Ares datos llamado SSAD.

Sistema

Akademia

Orade

SSAD

OPAC

Caracteristicas

Admision de estudiante.
Seleccién/inscripcion de asignaturas
Pago

Reporte de calificaciones
Programacion de horarios
Informaciones para la creacion de
documentos académicos tales como
records de notas
Gestién de Némina

Gestion de contabilidad

Administracion de colaboradores
Es un sistema integrado de gestion
biblictecaria
El catalogo contiene las referencias
bibliotecarias y documentos en texto
completo disponible en las distitntas
bibliotecas del sistema.

Interesados

Todos los decanos

directores

docentes

estudiantes
Departamento de Planificacion

Departamento de Procesamiento de Datos
Departamento de Admisiones
Departamento de Registro

Departamento de Coordinacion Académica.

Departamento de Registro

Departamento de Contrataria
Departamento de Contabilidad
Unidad de Nomina
Departamento de Gestién Humana
Departamento de Cobro de Matricula

Biblioteca

Estudiantes

llustracion 7 Sistemas actuales de la UNPHU

Afo de
implementacion

2011

1998

2005

2005

En realidad la universidad cuenta con mas sistemas pero son muy propios de las

unidades que lo utilizan; en la lHustracion 7 (Sistemas actuales de la UNPHU) se pueden
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observar los sistemas actuales?, los interesados, las caracteristicas principales y el afio de su

implementacion.

La cultura juega un rol importante, porque se escuchan comentarios como el
siguiente: “Siempre se ha hecho de esta manera, por qué cambiarlo si nos ha funcionado”. Se
identifico que los indicadores son una palabra que genera temor en los colaboradores porque
se entiende como que se estd cuestionando a la persona que esta haciendo su labor, por lo

que es necesaria la capacitacion.

Mientras se hablaba de las necesidades de reportes, se evidencié que las
informaciones suelen quedarse en unos cuantos y que no son utilizados correctamente los
canales de comunicacion existentes y que no se toma en consideracidon la opinion de los

involucrados.

La informacién que requieren los usuarios necesita “provenir de fuentes confiables
en proporcidn exacta y a tiempo preciso”, en otras palabras, se necesita un sistema en el que
se pueda confiar, que pueda generar la informacion que sea de importancia segun el usuario

que la esté solicitando y que se consiga en el tiempo que se solicite.

Si englobamos estas observaciones con los factores identificados en los grupos
focales nos podemos dar cuenta que una de las situaciones principales es la cultura de la

institucion, que esta acostumbrada a no medir, ser reactivos y vivir el dia a dia.

2 Nota: no se han incluido en esta tabla los sistemas que estd haciendo la Universidad Nacional Pedro
Henriquez Urefia en el afio 2018.
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Situacion Actual de los sistemas de la UNPHU

Tal como vimos en la ilustracion 5 de este capitulo, la universidad cuenta basicamente
con cuatro sistemas, esta informacion es la plataforma por la cual se permitira disefiar y

construir el Sistema de Informacion Gerencial.

De esos cuatro, los tres sistemas mas importantes son:

Sistema Administrativo Contable, en donde se encuentra informacion relacionada

con:

e Contabilidad
e Salarios

e Tesoreria

e Facturacion

e Cuentas por pagar

Sistema académico, en donde se encuentra informacion relacionada con:

e Estudiantes

e Docentes

e Planes de estudios y materias
e Becas

e Graduados

Sistema Biblioteca, en donde se encuentra informacion relacionada con:

e C(Catalogo de Libros
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e Administracion de libros

Sistema Académico

Se describen a continuacion los principales modulos del sistema. La descripcion y
enumeracion de estos es a efectos de disponer de un marco general de la funcionalidad del

sistema actual.

Sistema Akademia
Ssitema Académico

N

Sistema OPAC

Personal de g universidad o
Sistema Biblioteca

Estudiantes

Sistema SSAD
Sistema Administrativo Contable

lustracion 8 Principales Sistemas actuales de la UNPHU

* Modulo de Alta de Aspirantes: Se utiliza para el ingreso inicial de datos de los
aspirantes a grado, posgrado, etc.

* Modulo de Datos personales: Permite mantener actualizada la informacion personal
de los alumnos tal como las direcciones, etc.

* Mddulo de Notas de Parciales, practicas y Finales
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e Modulo de actualizacion y consulta de notas de examenes parciales y finales.

e Modulo de Cambio de carrera

e Modulo de convalidaciones

e Moddulo de Planes de Estudio y Materias: Administra los planes de estudio de todos
los niveles, las materias, sus correlatividades y equivalencias.

e Modulo de Sistema de Matriculacién Automatica: Administra las matriculaciones de
cada cuatrimestre a los alumnos en las materias de su carrera en funcion de las
materias que cursé y/o aprobd, y el plan de estudios.

e Modulo de Asignacion de Aulas y Laboratorios: Permite la administracién de la
informacion para facilitar la asignacion de aulas y laboratorios de las diferentes
carreras.

e Modulo de Administracion de Becas: Maneja informacidn sobre becas.

e Modulo de Datos de Graduados: Administra informacion relativa a los graduados de
la institucion.

e Modulo de Migracion a Sistema Contable: Modulo que alimenta periodicamente a
los sistemas contables (Facturacion) para cargar informacién sobre inscripcion,

admision, materias cursadas, cantidad de créditos, horas.

Diagnostico de la situacion actual

Luego del levamiento de los sistemas actuales podemos enumerar algunas
caracteristicas detectadas, que hacen que dichos sistemas no faciliten la obtencion de

informacion especifica para la toma de decisiones.
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Hay varias particularidades que se encuentran en los sistemas transaccionales de la
universidad (y en la mayoria de los sistemas orientados a transacciones) que hacen dificultosa

la entrega de informacion de tipo gerencial, pero principalmente se puede nombrar:

Incapacidad para

Inconsistencia transformar
de los datos datos en
informacion

lustracion 9 Particularidades que dificultan la entrega de informacion (Sistema Akademia)

A continuacion, se describen estas tres particularidades.
Inconsistencia de los datos

Los diferentes departamentos tienen la posibilidad de preparar informes a partir de
los datos que generan los sistemas transaccionales. ¢ Qué ocurre cuando a la direccién de la
universidad le llegan dos informes diciendo en uno de ellos que la actividad se redujo un 15

%, y en el otro que la actividad crecié un 10 %?

Evidentemente la direccion no sabe que pensar. Este es un ejemplo de la crisis de

inconsistencia de informacion. Los motivos de estas inconsistencias son:

+ No hay una base comun de tiempo para los datos
+ Algoritmos diferentes para tratar los datos
 Problema de los datos externos

+ No hay una fuente comdn de los datos
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Productividad

La productividad es un punto muy importante a tener en cuenta, especialmente si se

poseen datos con una gran historicidad, como es el caso de la universidad.

Cuando surge la necesidad de producir un informe utilizando muchos de los
archivos y de los datos que la universidad ha ido acumulado a través de los afios, entonces

el area de sistemas debe:

Localizar y analizar los datos e incluir en el informe
Consolidar los datos para el informe

Destinar recursos de programacion y analisis para la tarea.

En suma, aun cuando el programa para la generacién del informe deba ser escrito y
probado, y esto parezca facil de hacer, la obtencidn de los datos desde el ambiente
transaccional es un tarea sumamente complicada y tediosa de realizar. Ademas esta tarea
insume tiempo, recurso que posee un costo de oportunidad muy alto si consideramos la

disponibilidad tecnologica de hoy en dia.

Muy probablemente los requerimientos de informes a la direccion se sucedan uno
tras otros (y ninguno igual o parecido al anterior), lo cual pondra en un verdadero aprieto al
area de sistemas y repercutird en las areas de decision cuando €stas no cuenten con la

informacion solicitada en tiempo y forma.
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Podemos tomar en consideracion el siguiente experimento realizado en el cuél
solicitamos informaciones basicas de la institucion. A continuacion se presentan un

resumen de este experimento:s

Fue necesario llamar en 4 ocasiones

para poder recibir la respuesta a la

Cantidad de
e Telefénico solicitud realizada, ademas, el acceso a
estudiantes inscritos
e Correo 1 semana  esta informacion esta limitada a dos
en el periodo
electronico personas del departamento

académico actual
administrador de la base de datos del

sistema generador de esa informacién

Estudiantes de nuevo Al igual que la pregunta anterior,
ingreso en el periodo tuvimos que hacer recordatorios via

* Correo
académico actual 3 dias telefonica y enviar correos electronicos

electronico

gue provienen del El acceso a este reporte reposa en la
interior del pais. persona encargada de esta area.
Estudiantes de la * Correo Para esta solicitud fue necesario
carrera de ingenieria electronico 2 semanas realizarla mediante una carta firmada
quimica que tienen e Llamadas para que nos pudieran dar acceso a esta

3 Las respuestas de este experimento serdn omitidas por motivo de confidencialidad de la informacién
institucional.
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un periodo =>aun e Solicitud
(1) afio sin mediante
reinscribirse en la carta
universidad.
Cantidad de
estudiantes que

e Correo
solicitaron libros

electronico

para préstamo a
¢ Solicitud 3 semanas
domicilio en la

mediante
semana del 23 al 28

carta
de agosto del afo
2018.
Porcentaje de
cumplimiento del

* Correo

Plan Operativo
electronico 1 mes

Anual de la Facultad

Llamadas
de Arquitecturay

Artes.

informacion. Este tipo de reporte nunca
habia sido solicitado por la direccion de
la escuela y por ende (segun las
informaciones brindadas) tenian que
buscar las informaciones basicamente a

mano para conocer esta informacion.

Segun la informacion brinda, este tipo
de reporte no se hace y por ende tenian
que buscar en los sistemas de esa area

para generar este reporte.

Con esta solicitud nos dimos cuenta de
que esta informacion desde las
facultades son cargadas a un
departamento que segln este es quien

tiene que llevar esa informacion.
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Cantidad de
personas atendidas
en el rea de caja en
el mes de julio del
2018.

Cantidad de

procesos académicos

levantados a la fecha.

Organigrama
institucional
actualizado
Inversion en
infraestructura en el
afo 2017 en el
recinto de Santo
Domingo

Cantidad de
profesores a tiempo
completo y a medio
tiempo en el recinto

de Santo Domingo.

Correo

1 dia
electronico
Correo

2 semanas
electrénico
Correo

1 dia
electronico
Correo

3 semanas
electronico
Correo

1 mes
electrénico

Este tipo de reportes son de facil acceso
al sistema, pero solo tiene acceso a esta

informacién una sola persona.

Este proceso se tuvo que realizar
manual, haciendo un inventario manual

de los procesos.

En esta solicitud nos dimos cuenta que
las inversiones de la universidad no

estan reguladas.

Esta informacion varia dependiendo del

departamento que tenga la informacion.
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Segun las necesidades identificadas a lo largo de la presente investigacién, hemos

formulado los siguientes requerimientos o necesidades de informacion. Estos se han

agrupado en diferentes modulos légicos.

Se realiz6 un andlisis al organigrama institucional (Anexo 1) en el cual se tomo en

consideracion

las areas criticas funcionales de

la universidad. Ademéas de ver las

dependencias de estas areas analizamos la relacion y areas de conocimiento de estas. Como

resultado de este analisis tenemos la siguiente propuesta de relacion de los modulos y areas:

Area Financiera

Departamento de
Tesoreria y Caja

Departamento de
Contabilidad

Departamento de
Contraloria

Unidad de Némina

Departamento de Cobro
de Matricula

Departamento de

Compras y Suministros

Clinica Dental

Clinica Veterinaria

Depto. de
Mantenimiento
y Construcciones

Unidad de Ornato

Unidad de Mayordomia

Planta Fisica

Planificacion

Planificacion estratégica

Planificacion financiera

Direccién de
Proyectos Internos

Direccién de
Investigaciones

Direccién de
Proyectos Externos

Direccion de
Proyectos
Especiales

Direccién de
UNPHU Emprende

Académica Gestion Humana

Escuelas . i
Unidad de Evaluacién y

Desarrollo Docente

Facultades

Escuela de postgrado

Direccion de Educacion
Continuada

Extension New York

Departamento de
Educacién Fisicay
Deportes

lHustracion 10 Relacion de modulos y areas para el Sistema de Informacion Gerencial
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V. LOS SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL COMO
ALTERNATIVA DE SOLUCION A LOS NODOS CRITICOS

UNIVERSITARIOS

La sociedad moderna se apoya cada vez mas en la capacidad innovadora de sus
distintos elementos y en particular, de sus universidades. A ellas incumbe la formacion de la
mayoria de los cuadros. Por sus investigaciones, la universidad participa igualmente en el

desarrollo del saber y en la evolucién de la sociedad (Tablero de Comando, 2005).

La importancia de la universidad en la sociedad justificaria por si misma, el cuidado

en su buena gestion.

La amplitud de los recursos utilizados en su funcionamiento y la complejidad de los
circuitos de decision, hacen a su vez indispensable una gestion eficaz. La multiplicidad y con
frecuencia, las confusiones de los objetivos asignados a la universidad complican ain més su

direccion. De esta forma el recurso a las técnicas de gestion se impone.

Un sistema de informacidon constituye la base en la aplicacion de los métodos
modernos de gestion. Hasta el momento muy pocas universidades se han comprometido en

esta via.

A pesar de su tarea de promover el rigor cientifico en todos los dominios, los medios
académicos han sido siempre mas o menos hostiles a toda sistematizacidn del universo en el
cual evolucionan estudiantes, investigadores y profesores. S6lo a lo largo del ultimo decenio

las universidades han empezado a aplicar los principios del management.
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Una gestion racional descansa en la identificacion de los objetivos a perseguir por la
institucion. En funcidn de estos objetivos se adaptan las estructuras de decisidon y ejecucion.
Su buen funcionamiento depende de la comunicacion de las informaciones. Unas serviran a
las necesidades administrativas; otras, mas sintetizadas, servirdn de soporte a la toma de
decisiones y al control de su realizacion. La organizacion de las informaciones siguiendo los
objetivos, estructuras, y necesidades de administracion y de decision se concretara en la

elaboracion de un sistema de informacion.

En el contexto y en los objetivos especificos que persiguen las instituciones de
ensefianza superior pueden existir grandes diferencias. En efecto, los problemas que existen
en la universidad y los objetivos que ella se fija dependen del contexto econémico, social y

cultural. Esto determina las decisiones a tomar y las informaciones necesarias.

La disponibilidad de recursos humanos, materiales y financieros ejerce una gran
influencia en la eleccion de los métodos de trabajo. No se puede proponer a las universidades
una solucion uniforme. El contorno tiene demasiada incidencia en el contenido y el
funcionamiento del sistema de informacion. Los responsables basaran, pues, toda decision
en la materia en un estudio que presente las diversas alternativas de realizacion del

indispensable sistema de informacion.

La planificacion estratégica. Plataforma para la aplicacion de otras

herramientas gerenciales en las universidades

La Planeacién Estratégica es una herramienta para la toma de decisiones en un
periodo de tiempo y se enfoca a determinar las metas y a desarrollar los instrumentos para

lograrlas. Esta orientada a producir decisiones fundamentales y acciones que guien la razon
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de ser de una organizacion, lo que hace y por qué lo hace, con un enfoque a futuro (Tablero
de Comando, 2005). Por lo que se deduce que la UNPHU debe establecer sus metas e
implementar un Sistema de Informacidén Gerencial que permita el seguimiento y control de

la misma a través de indicadores y otros mecanismos de control.

También se puede sefialar que la planeacion estratégica consiste en un analisis del
entorno, permite hacer un examen de la mision, propdsitos y estrategias para el cumplimiento
de los objetivos, la obtencion de resultados y el grado de satisfaccion de las necesidades de
los usuarios. Con la planificacion estratégica es posible responder a determinadas

circunstancias del ambiente organizacional.

La planificacion estratégica establece un sistema de indicadores que permiten la
estandarizacion de datos, la medicion de objetivos, y posterior evaluacidon, dentro de un
proceso permanente de revision, control y mejora continua; permite ordenar los objetivos y
hacerlos operativos por medio de proyectos. En este punto del presente analisis se puede
establecer que la planificacion estratégica se convierte en la plataforma para la aplicacién de
otras herramientas de gestién que permiten el control y gestion de las actividades, (Sistemas

ABC/ABM), la medicion del desempefio, cumplimiento de metas (Indicadores de Gestion) y
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evaluacion de los resultados organizacionales (Cuadro de Mando Integral), todas en funcion

del mejoramiento continuo.

lHustracion 11 Propuesta de modelo de gestion de la planificacion y presupuesto en la UNPHU

<Divulgacion de eAnélisis de la cuota
lineamientos y «Analisis para la individual
directrices P «Consolidacion cuota
institucionales prqpues_tf';\ de presupuestaria
asignaciony

distribucién de los
recursos.

eEvaluaciony
seguimiento de la
gestion

Como se puede observar en la llustracién anterior, se tiene que ademas de los planes

contenidos en el modelo de planificacion, se contempla ademas la ejecucion de los planes

operativos y que se haga un seguimiento y control de tales ejecuciones, el que se podria hacer

atraves de la propuesta de esta investigacion.

Calidad Total. Excelencia. Gestion de Calidad. Gestion por procesos

Hoy sabemos que para que una actividad se desarrolle correctamente, 0 para que una

organizacion funcione, no es suficiente con prevenir los errores, ni con determinar las causas

de los mismos, sino que es necesario incorporar la calidad en todas sus fases del proceso e

implicar a todos los agentes que intervienen en él, buscando la mejora continua.
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Excelencia

lHustracion 12 Formula para lograr la excelencia en las organizaciones

Como vimos en la llustracién anterior, para lograr la excelencia en las organizaciones
se plantean diferentes alternativas no excluyentes entre si, como son la gestion del

conocimiento, a gestion por procesos y la planificacion estratégica.

Para que un SIG sea efectivo, se deben tener en consideracion los elementos

mostrados en la siguiente ilustracion:
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Proyectos
Rlan=steicaico organizacionales
Control Indicadores de Funciones
estadistico resultados sustantivas

ﬁg;"gll"j':t';';o die Indicadores de Prlcj)ﬁ:eds;dsep;or Caracterizacion
desempefio : de procesos
los procesos funcionales
Indicadores de Por procesos

control

lHustracion 13 Componentes del SIG UNPHU

Esto combinado con la férmula para lograr la excelencia en las organizaciones nos da
como resultado una institucion orientada a la satisfaccion de sus clientes potenciales, clientes

internos y externos.

Necesidad de un sistema de informacidon gerencial en la UNPHU

Segun Pedro Batallé (Los sistemas de informacion en la organizacion y gestion de la
universidad, pags. 80-86) la realizacion de un sistema de informacion implica una
uniformidad en los procedimientos. Esto a su vez aporta un gran rigor en el trabajo, evita la
formacion de ndcleos aislados y hace respetar los plazos de cumplimiento de las tareas. El
ordenador efectua controles automaticos de validez de los datos; por ello, aporta la garantia

de una mayor fiabilidad de la informacion.
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La mecanizacién de las tareas administrativas permite igualmente atenuar el efecto

de la distancia, gracias al teletratamiento de los datos.

La rapidez del tratamiento de las informaciones permite mejorar la toma de decisiones

y mas tarde rentabilizar la concesion de los recursos.

Por ultimo, la racionalizacion de la administracion tiene un impacto indirecto en la

formacion de los estudiantes, destinados a dirigir las empresas nacionales.

Segun un estudio realizado por el Instituto DIEBOLD de Alemania en empresas y
administraciones, se puso de manifiesto los motivos de implantacion de un sistema de

informacion siguientes:

1. Informacion mas rapida sobre 1a marcha de la empresa. Economia del gasto
de personal.

2. Informaciones mas detalladas sobre la marcha de la empresa. Necesidad de
utilizacion del ordenador como consecuencia de la calidad y volumen de los
trabajos a realizar.

3. Mejora del servicio posventa.

4. Falta de mano de obra.

5. Economia del gasto de material.

6. Liberacion de capitales (reduccion de stocks, por ejemplo). Mejor utilizacidn
del capital invertido.

7. Efectos publicitarios.

8. Otros. La toma de decisiones.
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Sistema de informacion gerencial como estrategia en las universidades

El nimero de estudiantes y/o de personal, la diversidad de actividades y la
importancia de los medios financieros y materiales puestos en juego situan a las
universidades en el rango de las grandes empresas de un pais. El buen funcionamiento de los
servicios administrativos y logisticos impone una racionalizacidén del tratamiento de los

datos.

Efectivamente, los imperativos de economia y eficacia requieren en numerosos casos
la racionalizacion de la ejecucion de tareas administrativas tales como la paga del personal,

los trabajos contables, las inscripciones de estudiantes, etc.

La rapidez y la exactitud de los trabajos administrativos constituyen una condicioén
para la confianza que profesores, investigadores y estudiantes otorgan a la institucion. El
buen funcionamiento de los servicios administrativos no es sélo, pues, un objetivo en si;
reviste una gran importancia, ya que todo defecto en la maquina administrativa emborrona la

imagen de la institucion a los ojos de sus miembros.

La racionalizacion de las tareas administrativas permite igualmente aligerar el trabajo
que pesa sobre los hombros de los responsables de las unidades de investigacidn y ensefianza,

permitiéndoles mas tiempo para sus misiones esenciales.

La mejora de la calidad de las informaciones transmitidas a los diversos responsables

permite apuntalar el proceso de toma de decisiones.
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La disponibilidad de la informacion sobre las actividades de las numerosas unidades
de ensefianza e investigacion, permite instaurar un control del grado de realizacion de los

objetivos, indispensable en una politica universitaria.

La eficacia del trabajo administrativo, la imagen de la institucion, el aligeramiento de

las tareas de los responsables, la ayuda a la toma de decisiones son ventajas no despreciables.

La difusion de una informacion constituye igualmente un objetivo importante en la
relacién entre las partes que constituyen la comunidad universitaria. En efecto, la
participacion de los miembros de la universidad en la gestion es ilusoria, sin informacion
sobre los problemas existentes. La produccion regular de estas informaciones constituye un
paso previo a la participacion. El sistema de informacion desempefia no sélo el objetivo de
eficacia administrativa y de relaciones publicas internas, sino también un fin politico, el de

facilitar el didlogo entre los miembros de la comunidad universitaria.
Propuesta de herramientas

Para poder mejorar la gestion de la informacidén proponemos un sistema de
informacion gerencial basado en las posibles necesidades de informacion que tenga la

UNPHU para la toma de decisiones y cuales serian los usuarios de esta informacion.

Como vimos en el capitulo IV (tabla 4 Relacion de los sistemas de la UNPHU) la
institucion cuenta con varios sistemas y estos a su vez generan datos como los de ingresos de
transacciones que son vitales para registrar las operaciones que sostienen la universidad.
Como hemos visto en el informe de los grupos focales, los datos generados por los diferentes
sistemas son ricos, pero no se puede recurrir a ellos con facilidad cuando necesitamos

encontrar respuestas sobre el funcionamiento de la institucion, como por ejemplo:
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e ;Cudles y cuantos graduados tienen mas probabilidad de inscribirse en la proxima
maestria en el area de negocios y por qué? Con esta informacion se puede evaluar,
con mas certeza, la conveniencia de realizar una maestria en el area determinada, los
recursos y profesores necesarios, entre otros aspectos antes de anunciarlo o
publicarlo.

o ;Cudles serian las diferentes alternativas de cambios en las finanzas si se modifica
una determinada variable? Ejemplo de esto podria ser:

o (Qué pasaria si se aumenta la publicidad en un 10 %? ;Qué les sucederia a las
matriculaciones?

o ¢(Cudl puede ser la cantidad optima de determinados gastos, dado el
presupuesto, teniendo en cuenta obtener determinada ganancia en un
cuatrimestre particular?

e ;Cudl es la proyeccidn historica de matriculacion de alumnos de algunas carreras en
un determinado semestre? Asi, puede utilizarse esta informacion para ampliar o
reducir la infraestructura o recursos necesarios para brindar servicios acordes a la
cantidad de estudiantes.

e ;Cudles son las causas (académicas y/o financieras) de cancelaciones de matriculas
de alumnos de la universidad? Asi, se podrian tomar acciones proactivas tanto
académicas como de otra indole.

e ;Cudles son las empresas o actividad laboral que han incorporado pasantes segln la
especialidad de estos durante un determinado periodo? Datos que se pueden cruzar

con el rendimiento académico de alumnos de dichas especialidades, obteniendo un
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reporte de potenciales nuevos pasantes, a los cudles se los puede capacitar con

determinados cursos relacionados con la actividad especifica.

Para esto es necesario implementar un Sistema de Informacion Gerencial. El sistema
debe estar orientado a brindar informacion interrelacionada para quienes tienen

responsabilidades en el ambito estratégico y tactico de la organizacion.

Los usuarios de este sistema no son usuarios comunes, sino usuarios que toman
decisiones y planifican dia a dia, a mediano plazo o a largo plazo, en donde la calidad de la
informacion juega un papel categérico. Usuarios que necesitan disponer de informacidn tanto
consolidada como detallada de como marchan las actividades ya cumplidas, predecir

tendencias y comportamientos para tomar decisiones proactivas.

Los usuarios de este sistema pertenecen a todos los departamentos y areas de la
universidad, ya que en cada area es necesario algun tipo de informacidén como la mencionada.

Inicialmente, los usuarios potenciales de este sistema pueden pertenecer a:

e FUDPHU

e Rectoria

e Departamento de Tecnologia de la Informacion
e Departamento de Admisiones

e Departamento de Registro y Evaluaciones

e Comisién de Horario

e Departamento de Comunicacion y Mercadeo

e Departamento de Gestion Humana

¢ Departamento de Contraloria/Contabilidad
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* Directores de departamentos

* Departamento de Egresados

Por medio de las transacciones diarias de cada sistema en particular, se da una
actualizacion de las bases de datos y con la caracteristica sobresaliente de la interaccion de

los usuarios con estas.

Sistema de
Informacion
Gerencial

Sistema de
Gestion de
Calidad

lHustracion 14 Relacion entre el SIGy el SGC

Implementacion de la propuesta

La puesta en marcha de un sistema de informacion es progresiva. Cada etapa responde
a necesidades diferentes, corresponde a un nivel de organizacion y de integracion
determinado. Resultaria peligroso el quemar etapas e ir directamente al nivel mas
"sofisticado”. Es a medida que las necesidades elementales del funcionamiento
administrativo van siendo cubiertas cuando se pueden elaborar las etapas siguientes. No
obstante, el éxito de la Institucion dependera de la concepcion del conjunto que desde el

principio haya inspirado las primeras aplicaciones.
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La metodologia propuesta para transformar la estructura actual es la siguiente:

e Seleccion del proceso a innovar, en funcién de los fines del negocio (definidos en la
caracterizacion de la organizacion).

e Identificacion de los facilitadores para el cambio, donde se considera a las Tl y
también a otros elementos culturales o estructurales que podrian ayudar a innovar el
proceso.

e C(Creacion de una visidn del nuevo proceso, donde se definen objetivos y atributos
para el desempefio del proceso, y se hace un disefio del mismo.

e Disefio de alternativas de implementacion, donde se define la manera como habra
de instrumentarse la vision generada en el paso anterior.

e Implementacidn del nuevo proceso, donde se instrumenta el nuevo proceso.

Las unidades organizativas afectadas en la implementacién de la propuesta son las

siguientes:

e Autoridades de la universidad: Estos avalan y promueven el proyecto donde ademas
son considerados como los principales usuarios.

e Direccion de Tecnologia de la Informacion en la universidad: Da el soporte
informatico, los participantes son el director de la direccion, el responsable de
implementacion de sistemas y los responsables del mantenimiento de los sistemas

de la universidad.

Cada uno de estos participantes o grupos de participantes tienen diversas tareas en la
construccion del sistema. A continuacion, se muestran las tareas principales de los

participantes:
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Autoridades de la universidad

e Determinar el area a ser soportadas en la primera fase del desarrollo
o [Establecer el alcance del sistema

e Planificacion del sistema

o Establecer requisitos

e Identificar a los usuarios participantes y finales

Aprobar el sistema

Direccion de Tecnologia de la Informacion

Determinar que sistemas estan asociados a las areas seleccionadas por las
autoridades

e Estudiar y analizar diferentes herramientas que se adecuen a la universidad
e Definir el origen de los datos operacionales y el modelo de datos fuente

e Documentar las bases de datos de los sistemas

Proponemos la implementacion de los modulos siguientes que conformarian

Sistema de Informacion Gerencial UNPHU (Ilustracion 16):

1. Tecnologia de la informacién
2. Gestién Humana

3. Mantenimiento

4. Admisiones y Registro

5. Biblioteca

6. Actividades Cocurriculares

el
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7. Comunicacion y Mercadeo
8. Horarios

9. Calidad

10. Area Académica

11. Planificacion

12. Area Financiera

lustracion 15 Propuesta de modulos del Sistema de Informacion Gerencial UNPHU

La relacion de estos mddulos con las areas de la universidad, estan presentados en la

ilustracion 17 a continuacion:
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Biblioteca
Kraa Neadenica AdmlsEones y Planlflcac!on de
Registro Horarios
- ‘ ] X Actividades
Area Financiera :
Cocurriculares

'ﬁ ‘ 3
s Calidad Gestion de
5 Personal
G}

Comunicacion y
mercadeo

Sistema de Informacion

Tecnologia

Planificacion
Mantenimiento y
Construcciones

llustracién 16 Interrelacion de los médulos del SIG UNPHU

Hay dos tipos de usuarios principales, usuarios tomadores de decisiones y usuarios

del Centro de Computos.

El usuario Tomador de Decisiones es el usuario final del sistema que se divide en dos
tipos: usuarios Rectoria y usuarios Departamentos. Esta division es necesaria a afectos de la
seguridad y accesos a determinadas funcionalidades del sistema. A su vez, el usuario
Departamentos se divide en usuarios de la Direccidén de Tecnologia, ya que en un futuro
habra diferentes usuarios dependiendo de qué departamento o area de la universidad

pertenezcan.

El tipo de usuario Centro de Computos, se divide en usuarios administrador del SIG
y administrador de la herramienta de Acceso a Datos. Ambos tipos de usuarios tienen
funcionalidades especificas de administracion y mantenimiento del sistema. EIl primero se

ocupa de la administracion de las bases de datos que conforman el sistema (back-end del
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sistema) y el segundo se ocupa de la gestion de la herramienta de consultas y analisis (front-

end del sistema), dar soporte a los usuarios en las necesidades de informacion.

Tomador de Centro de
decisiones Cémputos

S Administrador
., Administrador :
Rectoria Departamentos Herramienta
del SIG
Acceso a Datos

Tecnologia de la Encargados de
Informacion Departamentos

lustracion 17 Tipos de usuarios en el SIG UNPHU

A continuacién, se presenta una herramienta de solicitud de propuesta (en inglés
Request for Proposal, abreviado RFP) que es una peticién que se realiza a través de un
proceso de licitacion por el interés de aprovisamiento de un servicio 0 mercancias a

proveedores potenciales.

La presente herramienta muestra una relacion entre las necesidades identificadas en
la investigacion y los proveedores identificados como potenciales debido a diversos factores
como lo son la experiencia en el &rea académica, tiempo de funcionamiento, asistencia

técnica en Latinoamérica y especificamente en la Republica Dominicana.
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Necesidades

Registro
Admisiones
Matricula
Gestiones académicas
Becasy convenios
Portalprimer ingreso
estudiantes
Portal estudiantes
web
Portalprofesores web
Portal estudiante
Mobile
Portal profesor
Mobile
CRM - Gestion
Relaciones con
Estudiantes
Portal gerencial web
Portal gerencial
Mobile
Notificaciones SMS -
Email
Staffing - Asignacion
automética profesores
LMS - Gestion de
aprendizaje
Cuentas corporativas
Distribucion
automética de aulas
Encuestasy
Evaluacion a
profesores
Convenios B2B
Planeacion
Auto evaluacion
Acreditacion
Urna Virtual
Seguridad
Cajas - Facturacion

Cuentaspor Cobrar -
financiamiento
estudiantil

Santo Domingo, 2018,
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Cuentaspor Pagar -
saldos afavor
estudiantes
ContabilidadBase
Cheques -
Transferencias
Conciliacion Bancaria
- bancos
Diferidos
Control Presupuestal
Activos Fijos
Proveeduria -
Inventarios
Orden de compray
requisiciones
Centro de costos
Control de Viaticos
Fondo Fijo (Caja
Chica) - caja menor
Factura electrdnica
NIIF - Normas
Internacionales de
Informacion
Financiera
Sistema de ndmina -
planilla
Contratosprofesores
Control de acceso a
profesores
Duracion estimada

delproyecto 5.5 meses 7 meses

Tabla 4 Herramienta RFP

3 meses

4 meses

Tal como presentamos en la herramienta anterior, podemos observar la valia de esta,
ya que es una alineacién real de las necesidades que tiene la institucion y una comparacion

de lo que ofrece cada proveedor.
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Factores criticos de éxito

Hemos identificado los puntos clave que de estar bien ejecutados garantizaran el

desarrollo de la propuesta:

Identificar a todos aquellos que estan utilizando o deberian utilizar los distintos tipos
de informacion.

Establecer los objetivos a largo y corto plazo de la organizacion, departamento o
punto de prestacion de servicios.

Identificar la informacion que se requiere para ayudar a las diferentes personas a
desempefiarse efectiva y eficientemente, y eliminar la informacién que se recolecta
pero que no se utiliza.

Determinar cudles de los formularios y procedimientos actuales para recolectar,
registrar, tabular, analizar y brindar la informacion, son sencillos, no requieren
demasiado tiempo y cubren las necesidades de los diferentes trabajadores, y qué
formularios y procedimientos necesitan mejorarse.

Revisar todos los formularios y procedimientos existentes para recolectar y registrar
informacion que necesiten mejorarse 0 preparar nuevos instrumentos si es necesario.
Establecer o mejorar los sistemas manuales o computarizados para tabular, analizar,
y ofrecer la informacién para que sean mas utiles a los diferentes trabajadores.
Desarrollar procedimientos para confirmar la exactitud de los datos.

Capacitar y supervisar al personal en el uso de nuevos formularios, registros, hojas
de resumen y otros instrumentos para recolectar, tabular, analizar, presentar y utilizar

la informacion.
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VI. CONCLUSION

La UNPHU es una Institucion con mas de 50 afios ofreciendo el servicio de la
educacion superior, sin lugar a dudas la UNPHU del 2010 no es la misma del 2018 y por
ende los sistemas que le funcionaron en ese periodo de tiempo no tienen la suficiente
capacidad para soportar las necesidades y requerimientos actuales de las Instituciones de

Educacion Superior a nivel nacional e internacional.

Basado en el analisis realizado se ha concluido en que existe una gran necesidad de
que sus sistemas les ofrezcan informaciones confiables, a tiempo y de calidad para tomar las

decisiones académicas y administrativas pertinentes.

Sin lugar a dudas los elementos cultura, procesos, proyectos, planificacion
estratégica, entre otros, deben estar montados en engranajes para lograr los resultados

esperados y cumplir con los objetivos planeados.

Es importante recalcar que en los encuentros sostenidos mediante Focus Groups con
las autoridades de la Institucidn, se hizo evidente la necesidad del Sistema de Informacion
Gerencial y que debido a que las Casas de Altos Estudios estan necesitando impulso de la
mejora en la gestion de los procesos universitarios, en todos los niveles (docencia,
investigacion y servicios), con un fin comun: asegurar la eficacia y eficiencia de las

instituciones universitarias.

A través de la recopilacion de la informacion se ha evidenciado que la UNPHU cuenta
con mas de cuatro sistemas, pero esta aislados el uno del otro, haciendo dificil o bien,
imposible dar seguimiento a la gestion académica, administrativa y financiera de la
Institucion. Los indicadores de resultados, desempefio y control son imposibles de seguir
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porque los sistemas actuales no brindan reportes confiables o bien se tardan tiempos muy

altos para generarlos y a su vez dependen mucho de la experiencia de los usuarios de estos.

Es importante la gestion de cambio para que la implementacion del SIG sea efectiva
y que los usuarios se encuentren comodos y confiados, ademas que lo vean como una
herramienta para agilizar la toma de decisiones y sobre todo, que este proceso (de toma de
decisiones), se hagan con base a las informaciones reales y a tiempo que pueda brindar dicho

sistema.

Es evidente que, con la puesta en marcha de esta propuesta, la universidad estara mas
cerca de alcanzar lo propuesto en la Vision a Futuro UNPHU: 2020. Las acreditaciones y
Rankings internacionales y nacionales no se podrian mantener sin un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad y a su vez este Sistema no se podria lograr sin la ayuda de un
Sistema de Informacion Gerencial que asegure el seguimiento de los indicadores y el logro

de los objetivos.

100



“Propuesta de Mejora del Sistema de Informacion Gerencial para la toma de decisiones
administrativas y académicas en la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, Recinto
Santo Domingo, 2018”.

VII. RECOMENDACIONES DE MEJORA

La manera usual de entregar la informacion es a través de reportes de cada sistema particular,
pero a través de los analisis realizados a través de este trabajo de grado, las autoridades

necesitan mejoras en el proceso actual, particularmente en los siguientes aspectos:

e Disponibilidad de la informacién: consolidada, oportuna y accesible. Informacion
que las autoridades necesiten, en el tiempo que la necesita y en el formato que la
necesitan.

e Proceso de toma de decisiones: Con un mayor soporte de informacion se logra que
los usuarios asignados dispongan de los datos consolidados mas rapidamente para
la toma de decisiones; asi también, se adquiere mayor entendimiento de los
impactos de las decisiones.

e Sobre los procesos: Cuando se da acceso a una mejor calidad de informacion, la
universidad puede lograr:

o Mejorar los retrasos en los procesos que resultan de la informacion incorrecta,
inconsistente y/o no existente.

o Integrar y optimizar los procesos a través del uso compartido y consolidado
de las fuentes de informacion.

o Analizar la producciéon y el procesamiento de datos que no son usados,
producto de las aplicaciones y/o sistemas mal disefiados o ya no utilizadas

actualmente.
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lHustracion 18 Necesidades de mejora

Por otro lado, muchas pueden ser las razones que justifiquen la necesidad de la
implementacion del Sistema de Informacion Gerencial, pero podemos mencionar de forma
general la normal o nula evolucidon de la arquitectura de los sistemas de la institucion como
una de las razones de peso mas importantes para sustentar la mejora continua de los propios

procesos internos.
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO HENRIQUEZ
URENA
Caracterizacion de la organizacion

INFORMACION GENERAL

La Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia es la primera universidad privada de
Santo Domingo La Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia fue fundada el 21 de
abril de 1966 con caracter de institucion privada, sin fines de lucro. La Universidad
Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU) lleva mas de 50 afios formando a
profesionales en las siete facultades que conforman esta Casa de Altos Estudios. Son
mas de 33,000 los egresados que han sido reconocidos nacional e internacionalmente
por sus aportes en su desempenio profesional en las distintas areas.

En aquellos tiempos, existian dos universidades en el pais: la Universidad de Santo
Domingo, Primada de América, hoy Autonoma, fundada desde la época de la colonia por
la Orden de los Dominicos en el siglo XVI; y en Santiago, la Universidad Catélica Madre
y Maestra, hoy Pontificia, primera universidad privada del pais, fundada en 1962 por
iniciativa del Episcopado Dominicano.

Durante los afios posteriores al derrocamiento de la tirania, los tiempos eran de gran
inestabilidad politica y la ensefianza superior se veia interrumpida con frecuencia. Por
esta razon, 140 profesores de la Universidad de Santo Domingo y personalidades
reconocidas y representativas de la sociedad dominicana se reunieron para crear el
cuerpo de profesores de una nueva universidad y la Fundacion Universitaria Dominicana.
Bajo estatuto organico, dicha Fundaciéon respaldaria la institucion universitaria que
llevaria el nombre “Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia” en honor al gran
humanista, literato, filblogo y maestro dominicano de alcance universal, el Dr. Pedro
Henriquez Urefa.

La institucion inicio sus labores docentes en noviembre de 1966 en el edificio del antiguo
Hospital Geriatrico donado por el Gobierno Dominicano, convirtiéndose asi enla segunda
universidad privada del pais. Obtuvo su personalidad juridica el 21 de marzo de 1967
bajo el decreto presidencial No. 1090 cuyo lema seria “Todo el que tenga algo que
ensefiar o aprender serd bien recibido”.

Esta universidad ofrece programas de grado en las areas de Ciencia y Tecnologia,
Ciencias de la Salud, Ciencias Agropecuarias y Recursos Naturales, Ciencias



Econdmicas y Sociales, Humanidades y Educacion, Arquitectura y Artes, Ciencias
Juridicas y Politicas; programas de postgrado y de educacion continuada.

Mision

Formar profesionales competentes, humanistas, emprendedores y comprometidos con el desarrollo del conocimiento,
capaces de aportar soluciones para lograr bienestar social.

Vision

Ser una universidad que fomente la excelencia académica, innovacion e investigacion,
apegada al desarrollo sostenible y la preservacion del medio ambiente.

Valores

* Compromiso

responsabilidad

Integridad

Etica

Excelencia

Objetivos Estratégicos y ejes o pilares estratégicos
* Desarrollo: Elevar la competitividad de los atributos institucionales y de la marca.

* Innovacioén: Apliar las capacidades de absoriciébn del conocimiento y su aplicacion
productiva.

* Sostenibilidad: Aumentar los niveles de rentabilidad y de gestion en todas sus
unidades.

* Calidad: Incrementar la calidad de los modelos académicos y servicios ofrecidos.

Las acciones de la Instituciébn van dirigidas a los destinatarios como Estudiantes,
Personal administrativo, personal administrativo-docente, docentes sector empresarial y
otros.

Estrategias declaradas con respecto al sistema de informacién

En el planifica del afio 2016-2020 se establece en los siguientes objetivos especificos y
estrategias declaradas a corto y medianos plazos relativos a la gestion de informacion:

1.2 Fortalecer la comunicacién y percepcion de la marca.

1.2.1. Implementacién de una red comunicativa sistematizada, efectiva, con flujo agil y
constante.



1.2.2. Renovacion de los canales de comunicacion interna que aseguren la transmision
de los temas relevantes a todos los niveles de la institucion.

1.3. Optimizar infraestructura fisica y tecnologica

1.3.2. Optimizacion de las herramientas y plataformas tecnoldgicas, mediante un ciclo de
mejora continua.

Politica de Calidad

En la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia estamos comprometidos a mejorar continuamente
nuestros procesos de formacion profesional en grado y postgrado, procesos de investigacion y procesos de
vinculacion para conseguir que las competencias, habilidades y aptitudes de nuestros egresados,
estudiantes y todo nuestro personal, sean conocidas por los empleadores y la sociedad en general. Todo
esto se logra mediante la implementacion de una cultura de calidad dentro del &mbito universitario basada
en la medicién y evaluacion constante de sus procesos, asi como la implantacion de una gestion de ética,
compromiso, integridad y excelencia académica.

El Equipo de Direccidn, asi como todo el personal de la UNPHU asume el compromiso con la calidad en la
prestacion de los servicios para dar satisfaccion de las necesidades y expectativas de todos los grupos de
interés que forman parte de la comunidad académica. Asegurandose siempre de cumplir con los requisitos
legales aplicables.

Para hacer efectivo este compromiso, esta politica persigue los siguientes objetivos:

- Implementar un sistema integrado de gestion de calidad de los servicios y unidades académicas y
administrativas de esta universidad.

- Fomentar la cultura de calidad y excelencia académica a nuestros clientes internos y externos
mediante el analisis continuo de las sus necesidades, expectativas y satisfaccion, asegurandonos
de alcanzar permanentemente las mismas.

- Potencializar las capacidades de los recursos humanos mediante la capacitacion continua a través
de la participacion en los planes de cualificacion profesional de la UNPHU.

- Lograr el reconocimiento de la alta calidad académica a través de la acreditacion institucional que
le permita a la universidad ser mas competitiva.

- Proporcionar una formacion dirigida hacia la excelencia, garantizando una oferta académica acorde
con las necesidades y expectativas de las partes interesadas.



Mapa de Procesos

Identidad y Posicionamiento Aseguramiento de la Calidad
Responsabilidad Social Gestion estratégica Internacionalizacion

Procesos claves, operativos o misionales

Procesos Académicos

Procesos de Investigacion

Procesos de Vinculacion

Gestion de Servicios Gestion del Entomo Gestion Administrativa
Gestion del Talento y Bienestar Gestion de la Informacion y Comunicacion

llustracion 1 Mapa de Procesos

Organos reguladores

* Fundaciéon Universitaria Dominicana Pedro Henriquez Urefia (FUDPHU)

La FUDPHU es una institucion sin fines de lucro orientada a apoyar la educacion en
nuestro pais. Es un espacio de la sociedad comprometido con su futuro, con el bienestar,
y con el avance tecnoldgico, social, cultural e intelectual. Las fundaciones como la
nuestra, son garantias para los empresarios, para las instituciones nacionales o las
instituciones internacionales de que pueden contar, no solamente con la instancia
académica en si, sino también con una instancia que fiscaliza y que garantiza las
iniciativas que se pueden canalizar con fines de hacer investigaciones y estudios.

* Ministerio de Educaciéon Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT)

El MESCyT, es el 6rgano del Poder Ejecutivo, en el ramo de la educacion superior, la
ciencia y la tecnologia, encargado de fomentar, reglamentar y administrar el Sistema



Nacional de Educacion Superior, Ciencia 'y Tecnologia. De acuerdo con sus atribuciones,
vela por la ejecucion de todas las disposiciones de la ley 139-01 y de las politicas
emanadas del Poder Ejecutivo.

Es responsabilidad de este despacho la supervision del sistema como un todo. Por ello,
vigila el cumplimiento de las politicas, la evaluacién de todos los 6rganos y la
coordinacion de sus labores. Con ese fin, se fundamenta en los viceministerios de
Educacion Superior y de Cienciay Tecnologia, en estudios de las dependencias y en las
decisiones del Consejo Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia. Entre las
funciones de este despacho, asistidas por el Consejo y las entidades técnicas, esta velar
por la calidad de la educacion superior, el desarrollo de la investigacion cientifica y
tecnoldgica, la apertura o el cierre de instituciones pertenecientes al Sistema.

Estructura formal y funcional

Tipo de estructura imperante

Segun la informacion general, podemos determinar que la UNPHU segun su actividades
es una institucion orientada al servicio debido a que su funcién primordial es brindar un
servicio a la sociedad en general, con caracter lucrativo o no lucrativo, en este caso el
servicio ofrecido es el de la educacion.

La UNPHU utiliza una estructura organizativa funcional, es decir, los departamentos
estan divididos por funciones y se reportan a sus supervisores inmediatos. El 6rgano
rector de la UNPHU es la FUDPHU que tiene como objetivo auspiciar instituciones
fundamentadas en el desarrollo integral de la comunidad nacional como la UNPHU tal
como se puede observar en la representacion gréafica de la estructura organica de la
Institucion.

La Institucién se encuentra conformada por un Consejo de Direccion; Rectoria; Gerencia
Administrativa y Financiera; Vicerrectoria Académica; Vicerrectoria de Proyectos,
Investigacion y Vinculacidn; Vicerrectoria de Gestion y Extension; Vicerrectoria de
Postgrado e Internacionalizacién y la Vicerrectoria Ejecutiva Recinto La Vega. Las
anteriores estan integradas por un Rector, Gerente Administrativo y Financiero y
Vicerrectores respectivamente.

Los Departamentos constituyen las unidades administrativas de servicios que ofrece la
Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU) en los diversos campos
docentes, de investigacion y de extension. La ensefianza y los servicios que ofrece la
Universidad seran programados, organizados, coordinados y realizados
fundamentalmente por un sistema de departamentos. Los mismos podran depender de



unidades académicas, como las Escuelas, Decanatos y Vicerrectorias; o de unidades
puramente administrativas.



Gerencia Administrativa y Vicerrectoria de Proyectos,
Financiera | Investigacin y vinculacion |

llustracién 2 Organigrama general UNPHU
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Vicerrectoria Ejecutiva Vicerrectoria de Gestion y
Recinto fa Vega Extension
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Elaborado por: Unidad de Auditoria de Procesos y Documentacion
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A continuacién una descripcion de las areas encontradas en el organigrama general de
la UNPHU:

Consejo de Direccion

El Consejo de Direccién de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU)
es el 6rgano superior de gestion universitaria con la responsabilidad de impulsar,
controlar y evaluar la gestion institucional en todos los aspectos. Es, ademas,
administrador de su patrimonio.

El Consejo de Direccién de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU)
esta integrado de la siguiente manera: cinco miembros de la Fundacién Universitaria
Dominicana Pedro Henriquez Urefia, Inc. (FUDPHU), designados por la Junta de
Administracion de esta Fundacion; y el Rector de la Universidad Nacional Pedro
Henriquez Urefia (UNPHU), quien participara con voz, pero sin voto, y no contara para
constituir quérum.

Rectoria

La Rectoria esta conformada por un Rector(a) que es la maxima autoridad académica
de la universidad y dirige todas las operaciones tanto administrativas como académicas
de la institucion. El Rector es el responsable del gobierno inmediato de la Universidad, a
la que representa en todo cuanto concierna a su vida institucional, académica y
administrativa. Tiene bajo su responsabilidad el funcionamiento institucional y de las
instancias que de la Rectoria dependen.

Cabe destacar que la universidad tiene un Consejo Académico que es el organismo de
deliberacion y decisibn en los asuntos estrictamente académicos, investigacion,
formacién y extension. Sus decisiones y resoluciones, del area de su competencia, solo
podran ser modificadas por el mismo Consejo, siempre y cuando no entren en
contradiccion con las disposiciones y facultades del Consejo de Direccion de la UNPHU
y la FUDPHU. Su misién es apoyar la gestion universitaria, particularmente en los
procesos de planeacion, programacion y evaluacion general de las funciones y
actividades de formacion, capacitacion y adiestramiento de la Universidad, asi como de
investigacion y extension. El Consejo Académico esta integrado por el Rector, quien lo
preside y tiene voto preponderante en caso de empate; los Vicerrectores, los Decanos
de Facultades y los directores de recintos o extensiones de la Universidad.

Depende directamente de esta area, el Departamento de Planificacion y Auditoria de
Gestion; ademds, la Consultoria Juridica que funciona como érgano asesor de la
Rectoria y de las demas unidades administrativas y académicas de la UNPHU.



Gerencia Administrativay Financiera
La ilustracion 2 muestra la estructura de la Gerencia Administrativa y Financiera

Rectoria

‘ Gerencia Administrativa y

Financiera
Departamento de Tecnologia de la
Depaﬁamento de =t . Informacion, Telecomunicaciones
l Gestiéon Humana [ y Procesamiento de Datos ]
Departamento de [ Unidad de
[ Contraloria J ‘ Coordinacion de Proyectos ]

I

Departamento de

| Departamento de
l Compras y Suministros ]

l Contabilidad }
| Departamento de
Departamento de - Tramite y Archivo

{ Tesoreriay Caja J

Departamento de

‘ Unidad de Némina l— ‘ Cobro de Matricula l

Depto. de Mantenimiento i e
: uditoria de Procesos y
l y Construcciones ’ Documentacion ’
Unidad de | Unidad de Ornato
Mayordomia

Este modelo no es oficial.
Esté sujeto a cambios.

Elaborado por: Unidad de Auditoria de Procesos y Documentacion
23-02-2018 V1.2

llustracion 3 Organigrama Gerencia Administrativa y Financiera



Este 6rgano de la universidad contiene, como podemos visualizar en la llustracion 2
contiene las areas siguientes:

1.

Departamento de Gestibn Humana: Es el 6rgano central de direccion de personal,
esta Direccion tendra a su cargo la supervision y la administracion de los
programas y normas referentes a la administracion del personal que desempefie
labores administrativas en la Universidad.

Tiene como atribuciones lo siguiente: a) Administrar un sistema eficiente de
control de personal. B) Proponer los proyectos, instructivos o manuales que sean
necesarios para regir las relaciones de los servidores universitarios del area
administrativa. C) Administrar los sistemas de clasificacion de puestos,
remuneracion, evaluacion de personal, reclutamiento, seleccion, retiro y otras
caracteristicas cientificas de la administracion de personal. D) Asistir a los
departamentos y escuelas de la Universidad en todo lo referente a la aplicacion
contenidas en el Manual de Regulaciones Administrativas.

Departamento de Contraloria: Es el departamento responsable de olas funciones
de registro contable y control financiero de la Universidad, bajo este departamento
se encuentran como dependientes el Departamento de Contabilidad y la Unidad
de N6émina. Su creacion obedece a la necesidad de contar con informacién confiable
respecto a los hechos econdmicos de la Universidad y orientar la toma de decisiones
financieras y estratégicas.

Departamento de Construccion y Mantenimiento: Es el encargado de todas las
funciones de conservacion y adecuacion de las instalaciones de la universidad.
Su creacion obedece a la necesidad de mantener en Optimas condiciones las
Instalaciones Universitarias con el fin de garantizar la calidad de los servicios
prestados a la Comunidad Universitaria.

Departamento de Tecnologia de la Informacion, Telecomunicaciones vy
Procesamiento de Datos: Anteriormente existia un Departamento de
Procesamiento de Datos y otro de Tecnologia de la Informacion vy
Telecomunicaciones, pero en la actualidad existe una fusién entre estos; las
funciones de esta area se concentran en asistencia y manejo del sistema
académico y las acciones de programacion, mantenimiento de redes y préstamo
de equipos a estudiantes y docentes.

Departamento de Compras y Suministros: es el departamento responsable de
todas las funciones de compras y adquisicion de materiales y equipos en la
institucion.

Departamento de Tramite y Archivo: Es el area responsable de todas las funciones
de diligencia y archivo de comunicaciones internas y su creacion obedece a la



necesidad de poseer un control sobre los documentos administrativos y de la
gestidn de la comunicacién administrativa institucional

7. Departamento de Cobro de Matricula: Su creacion obedece a la necesidad de
obtener, mantener, actualizar y entregar informacion referente a las cuentas por
cobrarde los alumnos y es el departamento responsable de las funciones de cobro
y control financiero de los estudiantes de la universidad.

8. Unidad de Coordinacién de Proyectos: Es el responsable de las labores de

9. Unidad de Auditoria de Procesos y Documentacion: Es el responsable de las
labores de documentacién y evaluacion de los procesos, su creacion obedece con
la necesidad de contar con un area reguladora y encargada de los procedimientos
tanto administrativos como académicos.

10.Unidad de Mayordomia: Es el responsable de todas las funciones de aseo de las
instalaciones asi como gestion de productos de limpieza. Su creacion obedece a
la necesidad de mantener el orden y limpieza de las instalaciones universitarias
tales como pasillos, oficinas, bafos, artefactos de cocina y areas comunes.

11.Unidad de Ornato: es el departamento responsable de todas las funciones
Actividades de jardineria y Limpieza de Areas Verdes, la necesidad de mantener
las areas verdes y zonas recreativas limpias, podadas y organizadas es lo que
genera su creacion.

Vicerrectoria de Proyectos, investigacion y vinculacién

Est4 formada actualmente por las areas de Investigacion, la Direccion Medioambiental,
la Direccion de Proyectos Externos y la Direccion de Proyectos Internos y Planificacion
Estratégica

Vicerrectoria Académica
Comprende el area mas grande y corazon de la universidad debido a que es donde se
ofrece el servicio de educacion a los clientes potenciales de la universidad.

Esta Vicerrectoria tiene como funciones principales:

* Velar para que las actividades de las diferentes unidades académicas, se realicen
de conformidad con las politicas de la Institucion y las reglamentaciones vigentes.

e Supervisar el cumplimiento de todas las acciones relativas a los procesos de
admision, transferencia y evaluacién de los estudiantes.

* Coordinar los procesos académicos tales como: matriculacion, modificacion y
retiro de asignaturas.

e Supervisar y coordinar lo relativo a la seleccion, designacion, evaluacion,
promocion y cesantia del personal docente.



e Acompafar a las Escuelas y Departamentos Académicos en los procesos de
disefio, evaluacion y modificacion de los planes de estudios.

* Exigir el cumplimiento de los deberes de los estudiantes, personal docente y
funcionarios académicos.

* Brindar asistencia a los casos de estudiantes que requieran la intervencion de la
Vicerrectoria Académica.

La Vicerrectoria Académica esta conformada por 7 Facultades y escuelas
respectivamente, ademas lo conforman otras areas de apoyo al servicio académico.

La ilustracion 4 muestra la estructura de la Vicerrectoria Académica:
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llustracion 4 Organigrama Vicerrectoria Académica

Vicerrectoria de Gestion e Internacionalizacion

Esta vicerrectoria tiene la particularidad de que su Vicerrector(a) tiene como mision asistir
al Rector en las tareas ejecutivas de su competencia; crear los canales de comunicacion
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y de funcionamiento efectivos entre los diferentes estamentos de la estructura
universitaria y eficientizar los procesos y sistemas y la gestion universitaria en general.

Como podemos observar en la llustracion X las siguientes unidades administrativas
componen la Vicerrectoria de Gestidén y Extension:

1. Departamento de Comunicacion y Mercadeo: Mercadeo es la unidad
administrativa responsable de las actividades de marketing y comunicaciones en
la UNPHU. Su creacion obedece a la necesidad de contar con un departamento
gue mantenga la relacién y amistad con los medios de comunicacién, crear las
lineas graficas de la universidad, idear y ejecutar campafias publicitarias,
establecer planes de mercadeo en el area de patrocinio, idear y planificar la
creacion de artes (bajantes, flyers, invitaciones, banners, taquillas, mailings,
brochures, redes sociales, diplomas, afiche, banderolas, gafetes, stands y
reconocimientos), posicionar a la institucion en las redes sociales, elaborar las
revistas de gestion (tanto de la UNPHU como de la FUDPHU).

2. Departamento de Seguridad: es el departamento responsable de vigilar el
cumplimiento de las disposiciones de orden interno, emanada de la autoridad de
la Universidad, relativa a la seguridad de las personas y al cuidado de los bienes
de la UNPHU. Su creacion obedece a la necesidad de brindar seguridad a las
personas

3. Departamento de Educacién Fisica y Deportes: Este departamento cumple varias
funciones, a nivel académico brinda las clases de las diferentes disciplinas



deportivas impartidas en la UNPHU, y su otro rol, formando equipos para la
proyeccion de la universidad.

Rectoria

Vicerrectoria de Gestion y
Extension |

Departamento de
Departamento de Educacion Fisica y Departamento de

' Comunicacion y Mercadeo Deportes ‘ 1 Seguridad

' Coordinacion General Sub-Direccion Area de CCTV
Coordinacion de ”
3 Utileria
L Diseno {
Redes Sociales
Disefio grafico
Programacion de
pagina web
Desarrollo de pagina
web
Productor audiovisual
Este modelo no es oficial.
Esta sujeto a cambios.
Elaborado por: Unidad de Auditoria de Procesos y Documentacion
4 30-01-2018 V1.0

llustracion 5 Organigrama Vicerrectoria de Gestion y Extension



DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Esta area es la encargada de velar por el mantenimiento de los equipos tecnoldgicos
en su division de Soporte Técnico, ademas, en la actualidad tienen 6 programadores
responsables de la produccion de diferentes sistemas de la universidad.

En la llustracién 6 vemos la estructura de este departamento.

Departamento de Tecnologia de la Informacion,
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llustracion 6 Organigrama Direccion de TI

Este departamento es el que maneja la base de datos del Sistema Akademia, sin
embargo una empresa Outsourcing es la que brinda los servicios de soporte del
Sistema Ares Datos (Sistema de manejo financiero).
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