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RESUMEN

En la presente investigacion, se aborda el estudio de una problemética
relacionada con la gestion administrativa universitaria, que ha venido
presentando dificultades en la entrega de sus productos y servicios hacia los
usuarios internos y externos, evidenciando falta de eficiencia y una mala
percepcion por parte de la sociedad donde se desenvuelven, en este contexto,
los sistemas de informacion — S| constituyen un elemento fundamental en el
desarrollo organizacional, y que deben responder a la gestién de los servicios
institucionales de las universidades, con énfasis en promover eficiencia en los
procesos, |0 que se convierte en un determinante de calidad. El estudio se
desarroll6 en una instituciéon de educacién superior — IES de la ciudad de
Babahoyo, provincia de Los Rios, con el objetivo de establecer un modelo de
evaluacion de los sistemas de informacion, mediante una investigacion que
recoge informacion cualitativa y cuantitativa, es de tipo no experimental, y se
caracteriza por ser un estudio descriptivo, exploratorio y documental, en el que
se utiliza el método inductivo y deductivo. Se realizd una revision bibliografica
para describir varios modelos de evaluacion que permiten medir la eficiencia de
los Sl en la gestion administrativa, ademas se aplic6 un cuestionario para
conocer la percepcion de importancia del personal administrativo que opera con
Sl, cuyos datos recogidos son sometidos a un analisis estadistico descriptivo e
inferencial de frecuencias, lo que permitié establecer un modelo de evaluacion
de Sl que recoge cinco variables, como son la calidad de la informacién, buenas
practicas de gestion de servicios, funcionalidad, operatividad y resultados
organizacionales; ademds, se reconocieron varios factores de los S| que
contribuyen a una gestion administrativa eficiente, establecidos en quince
dimensiones; posteriormente se identificé cinco dimensiones que aportan a la

toma de decisiones de los altos mandos.

Palabras claves: Sistemas de informacion, evaluacion, gestion de procesos,

servicios, educacion superior.



ABSTRACT

The following academic research approaches into the issues related to
administrative management of universities, which has been presenting difficulties
by delivering products and services to internal and external users, showing lack
of efficiency and poor perception of the society, whereby, according to this
context, information systems (IS) operate, if these are a key element in the
organizational development that responds to the management of universities
institutional services that promote efficiency in processes, as an important
element of quality. This research was carried out at a higher educational
institution in Babahoyo, Los Rios province, with the aim of establishing an model
for evaluating information systems, through a research that gathers quantitive
and quality information, non experimental type, and is characterized by being a
descriptive, exploratory and a documentary study using inductive and deductive
methods. A bibliographic review was conducted to describe various assessment
models to measure the efficiency of the information systems in administrative
management, plus a questionnaire was applied to determine the perceived
importance of the administrative staffs who work with information systems, the
data collected are submitted to a descriptive and inferential statistical analysis of
frequencies, which allowed to set an evaluation model of the information systems
that were collected in five variables, such as the quality of the information, good
practices in service management, functionality, operability and organizational
results; In addition, several information systems factors were recognized that
contribute to the efficient administrative management, established in fifteen
dimensions; subsequently, five dimensions were identified that contribute to the
decision-making of the high command.

Keywords: Information Systems, evaluating, process management, service

management, higher education
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INTRODUCCION

En la presente investigacion, se aborda el estudio de los sistemas de informacion
gue constituyen un elemento fundamental en el desarrollo organizacional, y que
deben responder a los requerimientos para el gestionamiento de procesos
administrativos de las universidades, con énfasis en promover la eficiencia de
los servicios brindados a sus usuarios, lo que, a su vez se convierte en un

determinante de calidad.

El estudio se desarrolla en las instituciones de educaciéon superior — IES de la
ciudad de Babahoyo, acreditadas de acuerdo a las reglamentaciones
establecidas por la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia y
Tecnologia — SENESCYT, la misma que ademas, establece un modelo de
evaluacion institucional y de carreras, donde los sistemas de informacion son
analizados y evaluados, siendo considerados para su acreditacion, en tal razon,
es imprescindible que las IES cuenten con sistemas de informacion que
respondan a las exigencias, no sélo de las entidades de control, sino que su
enfoque se centre en la satisfaccidbn de las demandas de la comunidad

universitaria, promoviendo la mejora continua de sus servicios académicos.

La investigacion se desarrolla con el objetivo de determinar un modelo idéneo de
evaluacion de los sistemas de informacién que promueva la calidad de la gestién
administrativa universitaria, lo que permitira identificar la factibilidad del
funcionamiento de los sistemas de informacién con los que actualmente cuentan,
y si éstos aportan eficientemente en términos de calidad para la institucion, asi
como a las exigencias de las entidades que regulan a las universidades en el

Ecuador.

Este proyecto brinda un aporte significativo a la toma de decisiones por parte de
las autoridades y directores de areas, ademas de tratamiento de resultados que
pueda darse por parte de los desarrolladores y equipo del area de tecnologias
de informacion y comunicacién; de forma directa, los usuarios, representados en

estudiantes, docentes y personal administrativo que operan con frecuencia en



los sistemas de informacion, se beneficiaran por los ajustes que se generen
como consecuencia del aporte practico que conlleva el desarrollo del presente

trabajo de investigacion.

Dado que el estudio considera uno de los elementos mas sensibles y de mayor
operaciéon como son los sistemas de informacion, y en razén de que la gestion
administrativa constituye la interaccién entre el personal administrativo y los
procesos institucionales aportando de forma directa con resultados que
repercuten en directamente en la comunidad universitaria, la presente

investigacion se convertira en un referente para las universidades del Ecuador.

En el Capitulo |, se describe la problematica, justificacidn, objetivos generales y
especificos, ademas, se realiza la indagacion de antecedentes de la
investigacion, donde se verifican varios trabajos de investigacion relacionados al

presente estudio e informacion relevante referente a los sistemas de informacion.



CAPITULO .
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Contexto regional

La importancia de la informacion aumenta con el crecimiento de la complejidad
de la sociedad y las organizaciones, convirtiéndose en una caracteristica
importante en el nivel organizacion operativa, tactica o estratégica. Al ser la
informacion un elemento clave para las organizaciones, el énfasis en su gestion
determina los cambios en el proceso de toma de decisiones, lo que permite un

mejor posicionamiento en el espacio competitivo.

Los sistemas son ahora esenciales para la gestion empresarial. Los ultimos afios
han evidenciado una enorme difusion y desarrollo de tecnologia de la
informacion en los entorno organizaciones (Santos, 2016). En este contexto, las
organizaciones utilizan sistemas de informacién para diversos fines,
dependiendo de su modelo de negocio, debido al volumen y procesamiento de

datos, por lo que los SI son muy necesarios e indispensables.

Como cualquier organizacion, instituciones educativas también necesitan
sistemas informacion como aporte a la gestion de la informacién necesaria. El
sector educativo, como cualquier otra area de actividad, esta también inmersa
en los procesos de digitalizaciébn y de transformacion impulsados por la
tecnologia y por los nuevos modelos y formas de hacer las cosas en un mundo
cada vez mas digital (Fundacion Orange, 2016). La diferencia fundamental con
otros sectores es la coexistencia de entornos publicos y privados, que suponen
ecosistemas distintos en los que influyen tendencias y grupos de interés bastante
diferentes. Por tanto, no se puede analizar de la misma forma que el resto.

Los primeros intentos de definir el éxito de los sistemas de informacion - Sl

estaban mal establecidos debido a la naturaleza compleja, interdependiente y



multidimensional del éxito del SI. Para abordar este problema, William DeLone y
Ephraim McLean, realizaron una revision de la investigacion publicada durante
los afilos 80’ y crearon una taxonomia de éxito de S| basada en Shannon y
Weaver Theory of Communication. Shannon y Weaver definieron el nivel técnico
de un sistema de comunicacién como la precision y eficiencia del sistema que
produce la informacion; el nivel semantico, como el éxito del sistema en transmitir
el significado deseado: y el nivel de efectividad, como el efecto de la informacién

en el receptor.

Aplicando la teoria de la comunicacién de Shannon y Weaver a los sistemas de
informacion, Mason reetiqueto la efectividad como influencia y definio el nivel de

influencia de la informacién como una:

Jerarquia de eventos que ocurre en el extremo receptor de un
sistema de informacion que puede usarse para identificar los
diversos enfoques que podrian usarse para medir el producto en el
nivel de influencia (p. 227).

Con base en la taxonomia de Mason de un sistema de informacion y la revision
de William DeLone y Ephraim McLean, identificaron seis dimensiones de la
medicidn del éxito del Sl: calidad del sistema, que corresponde al nivel técnico;
calidad de la informacion al nivel semantico; y uso, satisfaccion del usuario,

impacto individual e impacto organizativo, relacionado al nivel de influencia.

Sin embargo, estas seis dimensiones y medidas relacionadas no eran medidas
de éxito independientes, sino que eran variables interdependientes (DelLone &
McLean, 2016, pp.6). Por lo tanto, para medir el éxito del sistema de informacion,
las seis construcciones se deben medir y / o controlar. Si no se toman en cuenta
todas, se pueden generar posibles resultados confusos o una comprensién
incompleta del sistema bajo investigacion. La investigacion sobre el éxito del S
gue mide solo algunas de estas variables y no mide o controla las demas, ha
resultado en muchos informes contradictorios de éxito que se encuentran en la

literatura de éxito de Sl.



La literatura informa que aproximadamente el 50% de los disefios Sl son
defectuoso y la tasa de éxito en los proyectos de Sl alcanza un bajo porcentaje:
30-40%. Los ultimos datos en referencia a los resultados de las inversiones en
Tl, son decepcionantes informar que el 80-90% de los sistemas no logran los
objetivos de rendimiento; alrededor del 80% de los sistemas se entregan fuera
de tiempo, superando el presupuesto; alrededor del 40% de los proyectos de
desarrollo fallan o son abandonados; menos del 40% indica la necesidad de
entrenamiento y habilidad requisitos; menos del 25% de los sistemas de integrar,
como la tecnologia, los objetivos y de negocio adecuados; segun Rodrigues Filho
y Ludmer (2015) sélo el 10-20% del sistema cumple con todos los criterios de

éxito.

Contexto nacional

Las universidades del Ecuador deben responder a una evaluacion permanente,
donde los organismos de control miden el nivel de calidad considerando varios
criterios, entre éstos, la organizacion, en la que seis universidades del pais
muestran un resultado desfavorable en el anterior proceso de evaluacion,
ubicandolas por debajo del promedio global del sistema de educacion superior
equivalente a la categoria D, conforme a las categorias anteriormente
establecidas por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educaciéon — CEAACES, ahora denominado CACES, organismo a
través del cual se suspendieron definitivamente 14 universidades cuyos
resultados de evaluacion en el afio 2012 las ubicaron en el grupo de las no

aceptables “por falta de calidad” (Long, y otros, 2013).

El comportamiento de la universidad no ha logrado cumplir con todas las
expectativas de los actores relacionados a la academia, surgen dudas en el
cumplimiento de los resultados; docentes, autoridades y personal administrativo
han sido victimas de las reformas y cambio continuo, con una competencia
creciente, “les preocupa la habilidad para retener y graduar estudiantes vy,

mediante los procesos de evaluacion, darse cuenta de que algunos de los



servicios que ofrecen ya estan obsoletos” (Romero Sandoval, Bermeo, & Ruiz,
2016, pag. 15).

Los cambios tecnoldgicos han exigido a las universidades a replantearse,
analizar su modelo de negocio para desarrollar proyectos de transformacion
digital e innovacion en los servicios, esto implica una direccidén acertada a través
del ejercicio del liderazgo, el mismo que involucra el trabajo en equipo, el
empoderamiento y la toma de decisiones, caracteristicas que son atribuidas al
liderazgo de la alta gerencia, directores y coordinadores de unidades de las

universidades.

Un gran esfuerzo y en ocasiones una excesiva cantidad de recursos se han
utilizado en los procesos de reingenieria de las universidades, pero a pesar de
haber transcurrido muchos afios, aun existen instituciones que no han logrado la
transformacion e innovacion digital de sus servicios, lo que repercute en la

calidad de la educacion y menoscaba la busqueda de la excelencia.

Al realizar la indagacion sobre estudios relacionados al presente trabajo de

investigacion, se encontré los siguientes:

En un estudio desarrollado por Alcocer Lépez y Siguencia Aguayo, sobre la
realidad de los sistemas para la gestion de servicios universitarios de la Escuela
Politécnica del Ejército, planteandose como objetivo principal “elaborar el Plan
Estratégico de Sistemas de Informacion del Area de Gestion de Tecnologia
Informatica y Comunicaciones y El Area de Gestion de Servicios

Universitarios de la ESP”.

La informacién necesaria para la realizacion de esta planificacion se la obtuvo
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas al personal de las areas a las

cuales fue enfocado este proyecto.

Los investigadores analizaron los resultados, los clasificaron, priorizaron y luego
procedieron a establecer politicas y estrategias mediante la aplicacion de

conceptos de andlisis y matrices BSP, interrelacionando los procesos con las



clases de datos y asi mediante agrupacion se obtuvieron los subsistemas, los
cuales permitiran obtener para cada uno de estos, los proyectos que se proponen

para su creacion a corto o mediano plazo.

Las investigadoras llegaron a las siguientes conclusiones: (1) Las tecnologias de
informacion, permiten acelerar y automatizar los procesos de las diferentes
areas, pero siempre y cuando, previamente se haya definido con claridad los
procesos que cada una comprende. (2) Se debe considerar que todas las areas
tienen procesos que deben ser automatizados para poder llevar a cabo una
mejor realizacion del trabajo, y que se debe tomar en cuenta a todas las areas

al momento de la planificacion.

Por otro lado, Chéez Reyes (2017) desarrollé un estudio denominado “Sistemas
de informacién gerencial y su incidencia en los procesos administrativos”,
mediante un proceso de investigacion basado de tipo descriptivo - correlacional
con un enfoque cualitativo y cuantitativo, y donde a través de técnicas como la
encuesta y entrevista, se detectd las deficiencias que poseen los sistemas de
informacion gerencial de la Universidad, ademas, se identificé un alto grado de
desconocimiento de los empleados en relacidon a los sistemas y poco interés por
parte de las autoridades en gestion la adquisicién y mantenimiento de nuevas
herramientas tecnoldgicas. El investigador, concluye en la importancia del disefio
de un programa de formacion para fortalecer los conocimientos de los empleados
sobre el manejo efectivo de los sistemas de informacion, con el objetivo de
mejorar la ejecucion de los procesos administrativos, ademas del desempefio

laboral del personal.

1.2 Planteamiento del problema de investigacion

Las instituciones de educacion superior deben responder a la sociedad en
términos de calidad educativa, y para ello la gestion universitaria debe ser muy
eficiente, por lo que la Universidad Técnica de Babahoyo ha consumido grandes
esfuerzos y recursos de forma permanente; por lo tanto, existen un sinnidmero

de factores que contribuyen al desarrollo de esta gestion, entre éstos, se



encuentra la labor que ejerce el personal administrativo o de apoyo técnico,
mientras que por un lado la universidad debe promover una educacion de calidad
a través del cuerpo docente y todas las herramientas técnicas y tecnoldgicas
necesarias, por otro lado, el aporte que de la gestion administrativa se convierte

en un eje transversal en todos los procesos institucionales.

La gestion administrativa ha venido presentando dificultades en la entrega de
sus productos y servicios hacia los usuarios internos y externos, evidenciando
falta de eficiencia y una mala percepcion por parte de la sociedad donde se
desenvuelve la Universidad Técnica de Babahoyo, a pesar de existir sistemas
de informacion que contribuyen en las tareas administrativas, y que mantienen
una gran cantidad de informacion y datos de mucha relevancia para el quehacer

educativo.

La ausencia de procesos administrativos efectivos, soportados por sistemas de
informacion idéneos que aporten a la toma de decisiones y a una respuesta agil
en los requerimientos de los usuarios, por un lado, implica gastar mas recursos
en la ejecucion de las actividades, mientras que, por otro lado, se genera un

ambiente laboral inadecuado.

Sin embargo, la Universidad Técnica de Babahoyo ha apostado a la inversion en
tecnologias de la informacidén y comunicacién, para controlar su gestion y brindar
servicios eficientes y efectivos a la comunidad universitaria, donde los sistemas
de informacién se constituyen en herramientas de gran alcance, pero no han
alcanzado mejorar significativamente sus resultados. Como mecanismo para
entender con mayor amplitud esta problematica, se describe a continuacion sus

sintomas, causas y pronostico:

Sintomas

e Falta de informacion para la toma de decisiones de los altos mandos y
ausencia de reportes e informes con datos actualizados de los procesos

institucionales.



Redundancia en la informacion, errores en la misma o los datos estan
desactualizados.

Nudos criticos en los procesos administrativos gestionados a través de
los sistemas de informacion.

Pérdida de informacion o ingreso mal intencionado de usuarios a los
sistemas de informacion.

Pérdida de tiempo e insatisfaccion de los empleados que operan los

sistemas de informacion.

Causas

No contar con aplicaciones para andlisis de datos que se generan a través
de los sistemas de informacion.

Desconocimiento en la integracion de sistemas informaticos y las
herramientas de interoperabilidad para consumir datos que aporten a los
sistemas de informacion.

No se atienden eficientemente las actualizaciones de los sistemas de
informacion o no existen procesos documentados.

No se gestionan adecuadamente las incidencias y los niveles de
seguridades en los sistemas de informacion dejando vulnerabilidades en
la informacion y falta de control de usuarios de los sistemas de
informacion.

Falta de capacitacién a los empleados en lo que respecta a la operatividad

de los sistemas de informacion.

Pronéstico

Afectacion en el gestionamiento y distribucion de recursos por parte de
los altos mandos, asi como en el cumplimiento de los objetivos

institucionales.



1.2.1

Entrega extemporanea de los servicios dando lugar a la insatisfaccion y
desconfianza de usuarios.

Pérdida del control de los procesos administrativos y consumo excesivo
de recursos.

Interrupcion de los sistemas de informacion o inoperancia de los mismos.

Stress laboral y exceso de gastos de personal

Formulacion del problema de investigacion

¢,Como evaluar los sistemas de informacion en la calidad de la gestion

administrativa en la Universidad Técnica de Babahoyo de la ciudad de

Babahoyo?

1.2.2

1.2.3

Sistematizacion del problema

¢ Existen modelos de evaluacion que permiten medir la eficiencia de los

sistemas de informacién de la gestion administrativa universitaria?
¢Los sistemas de informacién aportan al cumplimiento de los objetivos
institucionales y gestionamiento eficiente de los recursos de la

Universidad Técnica de Babahoyo?

¢Los sistemas de informacion utilizados en la gestion administrativa

aportan a la toma de decisiones de los altos mandos?

Delimitacion y alcance de la investigacion

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la Universidad Técnica de

Babahoyo, ubicado en la ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios,

realizandolo durante el cuarto trimestre del afio 2019 en el primer trimestre del
ano 2020
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1.3 Objetivos de lainvestigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer un modelo de evaluacion de sistemas de informacidén que promueva
la calidad de la gestion administrativa en la Universidad Técnica de Babahoyo

de la ciudad de Babahoyo.

1.3.2 Objetivos especificos

e Describir los modelos de evaluacion que permiten medir la eficiencia de

los sistemas de informacion en la gestién administrativa.

¢ |dentificar los factores de los sistemas de informacion que aportan a una

gestion administrativa eficiente.

e Analizar el aporte generado por los sistemas de informacion en la toma

de decisiones de los altos mandos.

1.4 Justificacion de lainvestigacion

Los servicios que brindan las instituciones de educacion superior deben asegurar
la maxima calidad posible, para ello, es necesario que la gestién administrativa
aporte valor en cada uno de los procesos que se desarrollan, por lo que fue
conveniente efectuar el presente estudio, para establecer un modelo de
evaluacion de sistemas de informacion que contribuya al fortalecimiento de la

calidad de dicha gestion.

El presente estudio marca la pauta para la identificacion del impacto que tienen
los sistemas de informacion en la calidad de la gestion administrativa de las IES
de la ciudad de Babahoyo, que permitira a las autoridades institucionales tomar

las decisiones mas acertadas, en miras de mejorar permanentemente los
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procesos institucionales, a través del uso de los sistemas de informacion como
herramientas que acercan a la comunidad educativa a los servicios brindados en
cada area de la institucion. Por lo tanto, los beneficiarios directos, son: el
personal administrativo y académico, los estudiantes y directivos; y de forma
indirecta los actores, constituidos en empresas publicas y privadas, ONG’s entre

otros que de uno u otra manera se vinculan a las IES.

Al determinar un modelo id6neo de evaluacién de sistemas de informacion que
se afina a la necesidad de asegurar una gestién administrativa de calidad en las
IES, se aporta con una herramienta técnica para la solucion de una problematica
institucional que se evidencia en la entrega de productos y servicios de
educacion superior en la ciudad de Babahoyo, y que servird como referencia
para hacer extensivo el estudio hacia otras ciudades y provincias, de alli radica

su implicacion practica.

La investigacién genera un gran valor cientifico, puesto que esta soportado por
un amplio conjunto de teorias e informacion extraida de fuentes primarias y
secundarias que brinda a la comunidad cientifica una guia y resultados que son
evidenciados a traves del establecimiento de un modelo de evaluacion innovador
y afin a las necesidades de la gestién administrativa de las instituciones de
educacion superior, identificando factores especificos de los sistemas de
informacion que contribuyan a elevar el grado de calidad de la gestion
universitaria. En la investigacion se logra conocer las particularidades y
comportamientos méas especificos de las variables implicitas en el presente
estudio, ampliando el conocimiento sobre la relacion existente entre una
herramienta técnica para evaluar los sistemas de informacion sobre la calidad de

la gestion administrativa universitaria.

Puesto que el fin del presente estudio, es contribuir con un instrumento de
evaluacion de sistemas de informacion, su utilidad metodolégica es de gran
impacto, puesto que a través de un modelo de evaluacion se podra recoger
informacion que permita identificar el aporte que brindan los sistemas de

informacion a la calidad de la gestion administrativa universitaria.
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1.5 Marco de referencia de lainvestigacion

1.5.1 Calidad

El concepto de calidad ha mantenido una evolucién constante en cuanto a su
definicion y desde diferentes enfoques, desde el afio 1920 surge como ciencia
de la gestion dentro del mundo empresarial y administrativo, construyendo
también diferentes formas de evaluar y medir la calidad. Para Lizarzaburu (2016)
“la calidad tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio para el
uso que se pretende hacer de €él; en otras palabras, para aquello que desea el
cliente” (p. 36).

Luego atraviesa diferentes paradigmas a través del tiempo, entre los que se
incluyen “la inspeccion de la calidad, el control de la calidad y el aseguramiento
de la calidad, donde se plantearon modelos para los problemas que
representaba, hasta llegar a la gestion de la calidad total de las empresas
modernas” (Tumino & Poitevin, 2015, p. 64). Cuatrecasas y Gonzéalez (2017)
concuerda en que la calidad se evidencia cuando el servicio brindado cumple
con las especificaciones y funciones para lo cual ha sido creado y siempre que

se ajuste a los requerimientos de los usuarios.

Inicialmente la concepcidn de calidad se centrd en los productos, posteriormente
se ampli6é hacia los diferentes servicios, incluyendo el ambito educativo, que en
la dltima década ha evolucionado hasta considerar la percepcion del estudiante
como “juez supremo” (Duque Oliva & Gomez, 2014, p. 183) determinante en la

evaluacion de la calidad.
A continuacion, se describe la evolucion cronoldgica del concepto de calidad, a

partir de las consideraciones de expertos en materia de desarrollo

organizacional:
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Tabla 1.1: Conceptualizacién de calidad

Autor Ao Definicion Referencia
. La calidad percibida estd muy relacionada con . .
Fernandez L P . (Fernandez Ziegler,
) 2003 | la adecuacion de las caracteristicas del objeto .
Ziegler ) L 2003:2)
a las necesidades del individuo.
La percepcién del cliente se forma desde
Camison, Cruz 2006 multiples ambitos y experiencias. “La calidad | (Camison, Cruz y
y Gonzéalez es lo que el cliente dice a partir de su | Gonzalez, 2006:170)
percepcion”.
Traba, Barletta 2010 La calidad debe definirse en términos de | Traba, Barletta 'y
y Veldzquez satisfaccion del cliente. Velazquez (2010:41)
El concepto de calidad ha pasado por el
control estadistico dentro de los procesos
industriales, luego se orienté hacia el
. mejoramiento de algunas condiciones del
Duque Oliva . T - .
: : cliente, llega el cumplimiento de requisitos, la | (Duque Oliva &
Edison Jair, . ) . g .
. 2014 | satisfaccion de las necesidades del cliente y | Gobmez, 2014, p.
GOmez Yaneth . I
Diosa como estrategia compet|t_|va. En todo este | 190)
proceso, poco a poco se involucrd a toda la
organizacién, y aqui es importante resaltar
gue, desde la inspeccién hasta la excelencia,
el concepto se ha venido integrando
En las organizaciones, la calidad es definida
Arias Gago como un proceso de mejora continua que se | (Arias Gago, 2015, p,
2015 :
Ana Rosa produce dentro de las mismas y de estas | 20)
organizaciones con su entorno.
La calidad es por esencia uno de los factores
que permite que las organizaciones se
vuelvan competitivas en el entorno actual.
Merchan 2017 Para muchas, se ha constituido por décadas | (Merchan Rodriguez,
Vicente en su principal objetivo estratégico debido a | 2017)
gue su supervivencia depende de la calidad
de servicios que brindan a usuarios internos y
externos
Se entiende como el cumplimiento de los
Valle Barra 2017 | objetivos y propdsitos declarados (y por tanto, | (Valle Barra, 2017)
la mision de la organizacion
De Armas & Se trata de una nueva vertiente de exigencias,
. . . (De Armas & Santos
Santos 2019 | requisitos, metodologias de  trabajo, .
X . Rodriguez, 2019)
Rodriguez presentacion de productos

Elaborado por: Autor de la investigacion

El concepto de calidad ha pasado por el control estadistico dentro de los
procesos industriales, luego se orientdé hacia el mejoramiento de algunas
condiciones del cliente, llega el cumplimiento de requisitos, la satisfaccion de las
necesidades del cliente y como estrategia competitiva. En todo este proceso,
poco a poco se involucrd a toda la organizacion, y aqui es importante resaltar
que, desde la inspeccion hasta la excelencia, el concepto se ha venido
integrando (Duque Oliva & Gomez, 2014, p. 190).
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1.5.1.1 Calidad en la gestion administrativa

Segun De Armas y Santos Rodriguez (2019) “se trata de una nueva vertiente de
exigencias, requisitos, metodologias de trabajo, presentacion de productos” (p.
194); ademas, este autor sugiere disponer de un grupo de indicadores objetivos
y pertinentes, que permitan evaluar el alcance del nivel desarrollo en un espacio
de tiempo, considerando esta actividad como el paso inicial para el

establecimiento de metas superiores.

En concordancia con lo expuesto anteriormente, la calidad de la gestion
administrativa, implica establecer indicadores que posibiliten medir realidades y
trazar metas alcanzables en funcion de la naturaleza de la organizacion; para lo
cual es necesario, realizar un analisis organizacional para definir el espectro de
funciones que se desarrollan en sus dimensiones mas amplias. En este proceso
se incluye la recoleccion de informacion para apoyar la toma de decisiones y la
determinacion de politicas. La finalidad es proporcionar informacion que apoye
la mejora continua en la gestion administrativa para cumplimiento de la mision

institucional.

En este contexto, es importante considerar la relacion dato + informacion +
conocimiento para latoma de decisiones. Donde los datos representan el insumo
para la informacion, no tienen sentido en si mismos, necesitan una estructura
conceptual dentro de la cual adquieren significado. No se debe confundir con la
informacion y se deben recabar siempre, considerando el resultado final

requerido.

La informacién se obtiene realizando una seleccion de datos y su procesamiento
de acuerdo a los requerimientos identificados. La informacién se selecciona
tomando en consideracion los objetivos, fines y el andlisis, lo que genera

conocimiento para la toma de decisiones.

De acuerdo a lo descrito anteriormente, un sistema de indicadores de calidad no

necesita utilizar toda la informacion y datos disponibles sino, sélo aquellas que
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corresponden a la organizacién en funcion sus retos, nivel de desarrollo, y

anhelos, pero principalmente las reales posibilidades.

La optima calidad no se consigue en un solo paso, comprende un continuo
proceso. Los indicadores para medir su comportamiento deben ser pertinentes y

promover avances con objetividad.

El sistema de indicadores que se determine, debe poseer un caracter sistémico
con insumos de entrada, de proceso y de salida; ademas, ser integrador que
aporte al analisis integral de los procesos. En este sentido, existira indicadores

para cada proceso e indicadores integradores.

En este contexto, surge la necesidad de establecer modelos, estandares y/o
metodologias que contribuyan a una gestion eficiente con el fin de entregar
servicios o productos de calidad a las partes interesadas, es asi que las
organizaciones optan por la implementacion de estandares como el de la familia
de las 1ISO 9001, Modelo de Excelencia y Calidad — EFQM, y en el caso de las
instituciones publicas la implementacion del Modelo de Nueva Gestién Publica —
NGP.

Gréafico 1.1: Sistema de gestién de calidad

Mejora continua del sistema de gestion de calidad

- e
———————— 4’ - Responsabilidad Clientes
de la direccion (y otras partes
Clientas interesadas)
|y otras partes
interesadas)
I
|
| Gestidn de los Medicidn, andlisis | __ | _ _ _ _ _ B it
| recursos ¥ mejora

""" N H\ \. ) A

. Realizacion del
__________ ., producto

Producto

Fuente: Comité Técnico ISO/TC 176 (2005, p.3)
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1.5.1.2 Calidad de la gestion administrativa universitaria

La percepcion de la calidad en la gestion administrativa de una universidad
puede estar influenciada por las expectativas que a su vez varian en las
diferentes culturas y circunstancias. Esto implica una medicion a partir de la
percepcion de la calidad de servicios que deben estar contextualizadas a las

experiencias y culturas de la poblacion objeto de estudio.

Una investigacion desarrollada por Tumino y Poitevin (2015) considera entre sus
ocho dimensiones de estudio, la efectividad de los procesos administrativos,
dimensiéon que reflejan las condiciones que dependen en gran medida de la

gestion institucional.

En una definicion mas reflexiva, Cardenas (2016) considera que:

El concepto de calidad en la gestion universitaria, debe ser aplicado
desde sus procesos internos. No se puede dar lo que no se tiene,
es decir, no se puede ofrecer calidad si no se vive a diario una
gestion interna eficiente. La calidad en la gestion universitaria
requiere su aplicacion a todo momento, desde el control del trabajo
y del talento humano que posee, hasta la direccion eficiente de los
esfuerzos comunes para la consecucion de metas y objetivos

académicos (p. 196).

Esta investigadora reconoce la importancia del efecto ejemplificador que debe
demostrar la universidad, a través de un eficiente gestionamiento de recursos y
procesos institucionales, otros investigadores, destacan la importancia de contar
con un sistema de gestion de calidad en el ambito universitario, haciendo una
diferenciacion en cuanto a la calidad de la educacién y la calidad en la gestion

universitaria.

Al respecto, se describen beneficios que se adquieren al implementar un sistema

de gestion de calidad en la universidad:
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*Mejora la imagen ante clientes y empleados

«Brinda un servicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la responsabilidad
+ Disminuye la cantidad de tramites

*Mejora la utilizacion de los recursos

( Para la Universidad \

+ Disminuye las demoras

*Mejora las interrelaciones internas y externas

* Destaca la importancia de una gestion enfocada al cliente
« Contar con manual de procesos y procedimientos
+ Potencia los procesos de mejoramiento continuo
+ Logra el compromiso de los funcionarios con los objetivos organizacionales
«Valorizar y compromete a los lideres en cada una de las sedes y para cada proceso
* Permite conocer las deficiencias para planear las mejoras

\;Aumenta la satisfaccion de los usuarios internos y externos /

Para el Personal

*Reduce el esfuerzo tanto fisico
como mental

+ Aumenta el grado de satisfaccion en
sus actividades diarias

*Mejora el clima organizacional

*Reduce las molestias derivadas de
las sobrecargas o sub cargas de

\ trabajo

Para los Estudiantes

*Recibe servicios oportunos,

eficientes y de calidad

* Ahorra esfuerzos vy dinero al no

tener que repetir pasos y
documentacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Del Rio Bermudez, 2008).

Gréfico 1.2.- Ventajas de la implementacién de un sistema de gestién de calidad en la
universidad

En contraste con otros investigadores més antiguos como Feigenbaum y Garcia

Legaz y Vézquez, consideran que la calidad no es el resultado de la

implementacion de un sistema o modelo, sino que la define el cliente, en funcion

de sus preferencias, gustos y expectativas, cuyo servicio o producto provisto le

otorga una sensacion de satisfaccion.

En este orden de ideas, Duque Oliva y Gomez (2014) describe cinco

dimensiones determinantes de calidad que son percibidas en la organizacion,

estas son:
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Grafico 1.3.- Dimensiones de calidad percibida en las organizaciones

[Responsabilidad

Tangibilidad

Confianza o
empatia

Fiabilidad

Dimensiones

Capacidad
de respuesta

Fuente: Elaboracion propia a partir de Duque Olivay Gémez (2014)

Por varios afios se han realizado aportes sobre la calidad de la gestion

administrativa en el contexto de las universidades, en este sentido, se realiza un

consolidado de definiciones en orden cronolégico, sobre la evolucién de este

constructo.

Tabla 1.2: Aportes sobre la calidad de la gestiéon administrativa en el contexto de las

universidades

Autor Afio Definicién Referencia
“Si perseguimos la calidad total, hemos de
estructurar un sistema de gestion de la calidad
que asegure la satisfaccion global
sistematizando un proceso de mejora continua | (Panera
Panera : - T s .
. 2010 | basada en la mentalizacion y participacion | Mendieta,
Mendieta . .
generalizadas de hacer las cosas cada vez mejor | 2010)
interiorizando esta
actitud hasta convertirla en una cultura propia de
nuestra universidad”.
Vergara & Conocer como se satisfacen las necesidades de (Vergara &
Quesada 2011 los estudiantes. Quesada,
2011)
Nuevas formas de educacidon apoyadas en las
tecnologias de la informacién y las
Martinez- comunicaciones, se ha despertado preocupacion | (Martinez-
Arguelles, 2013 | €N las universidades por ofrecer servicios con | Arglelles,
Blanco & altos niveles de calidad, lo cual hace que al | Blanco &
Castan disminuir el grado de interaccién personal, sea | Castan, 2013)
necesario encontrar otros tipos de criterios para
evaluar estos servicios.
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Efectividad de los procesos administrativos. Esta .
. . o . X (Tumino &
Tumino & dimension incluye aquellos items referidos a la o
o 2013 o o Poitevin, 2013,
Poitevin eficacia y eficiencia de los procesos 74)
administrativos para solucionar problemas P-
Martinez- (Martinez-
N 2013 | Calidad técnica y calidad funcional. Arglielles et
Arguelles
al., 2013)
Duque Oliva & 2014 Confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, | (Duque Oliva &
Gobémez capacidad de respuesta, tangibilidad. Goémez, 2014)
la calidad en la educacidn superior consistiria en
Karahan & 2014 sistemas de acreditacion institucional que | (Karahan &
Mete evalian el servicio de las instituciones de | Mete, 2014)
educacidn superior y sus procesos.
& . la calidad esta unida al sistema de evaluacion, | &
Solc, Markulik, 2014 . 14 de si | lUacio bieti (Solc et al,
& Sitéova mas alld de si la evaluacion es objetiva o 2014)
subjetiva. (Solc, Markulik & Sutoova, 2014)
La calidad siempre ha sido uno de los criterios
Naidu & diferenciadores de las instituciones de educacion | (Naidu &
Shuhada 2016 | superior. Por consiguiente, contar con este factor | Shuhada
Derani diferenciador es una ventaja que los puede hacer | Derani, 2016)
Unicos.
La calidad es una cualidad que se atribuye a las
. - instituciones para hacer un juicio a partir de un | (Reginfo
Reginfo Millan | 2017 diagnostico que determina la situacién de un | Millan, 2017)
programa o una institucién
indica que Reconocimiento Social y Factores
Diferenciadores son dos factores que impactan .
i : L . (Villanueva
Villanueva sustancialmente la percepcion de calidad en el .
. 2020 . . . Véasquez,
Vasquez Programa analizado, mientras que la expectativa
; ; 2020)
de los estudiantes no impacta como tal en la
percepcion de calidad

Elaborado por: Autor de la investigacién

Considerando los aportes de los investigadores, y coincidiendo en que “la calidad
en la educacion superior es un factor con un alto grado de subjetividad”
(Villanueva Vasquez, 2020, p. 2), se puede inferir en que la calidad esta
representada por la satisfaccion de las partes interesadas, comprendiendo a las
autoridades y directivos, personal académico y administrativo, clientes; “este
ultimo colectivo se divide en cliente primario, el estudiante; secundario, la familia

y terciario, la sociedad y organizaciones externas” (Arias Gago, 2015, p. 25).
Por lo tanto, para alcanzar la satisfaccion es necesario un cambio de la cultura
organizacional que promueva la eficacia y eficiencia de la educacion, ademas

del aporte que genera la implementacion de sistemas de gestion de la calidad.

En este contexto, surge la necesidad de implementar normas y/o modelos que

fomenten la calidad en la gestion de las universidades, para ello, algunos
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investigadores como Massiah (2015), proponen el uso de la Norma 1SO 9001
“para la instauracion de un sistema de gestion de calidad genérico que permita

asegurar la eficacia y la mejora del desempefio organizacional” (2016, p. 4).

En otros casos, universidades ecuatorianas como la Escuela Politécnica de
Chimborazo, Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, Universidad Central
del Ecuador, entre otras, desde hace algunos afos poseen certificaciones I1SO,
y en virtud de la dinamica educativa, vienen realizando la migracion de las
certificaciones 1SO actuales, “subyaciendo a un enfoque como el de la
administracion educativa, el cual deberia ser el punto clave para lograr en la

universidad ecuatoriana el propésito de calidad” (Cardenas Pérez, 2016, p. 198).

Como se ha estudiado en el presente apartado, la calidad en la gestién
administrativa universitaria, debe ser vista como un proceso permanente y no
como un resultado, en este sentido la universidad ecuatoriana esta alineada a
un conjunto de exigencias que conlleva la nueva realidad educativa, las mismas
que deben considerarse como el medio a través del cual se debe transformar la
universidad ecuatoriana, lo que implica, cambiar de enfoque en la gestidon de la
calidad en el contexto de las instituciones de educacion superior, cuya finalidad
es mantener procesos de gestién certificados, en los cuales intervienen los
modelos establecidos por los organismos de control existentes, tales como el

Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior - CACES.

En este orden de ideas, emerge el uso de la nueva gestion publica - NGP como
la herramienta que promueve una administracion eficaz y eficiente, en la que no
sélo se busca satisfacer las necesidades de las partes interesadas, sino que lo

realiza al menor costo posible.

El establecimiento de una NGP en la gestion de las universidades, debe ir
acompafada de sistemas de control permanentes que garanticen su efectividad
y transparencia en cada proceso, lo que servira para que las instituciones de
educacion superior, tomen medidas preventivas para fortalecer sus sistemas de
gestion universitaria interna y a las partes interesadas, recibir servicios de

calidad.
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Es necesario precisar, que no sélo se debe pretender establecer modelos para
cuantificar la calidad educativa, ademas se requiere promover politicas
nacionales con la finalidad de generar una mayor capacidad de gestion de las
universidades; en este contexto, Cardenas (2016), presenta un esquema de
certificacion de procesos de gestion universitaria, “basado en los componentes
basicos de la organizacion educativa bajo el enfoque epistemolégico de la
administracion educativa, para el cual se ha ido buscando productos entregables

de cada fase y elemento que la compone” (p. 199).

Grafico 1.4.- Mapa de procesos genérico de gestion universitaria con enfoque de la
administraciéon educativa

FASES ELEMENTOS ENTREGABLES
N\ [/ )
« Elaboracioén del proyecto educativo —tipo de sociedad y * Politica Educativa Curriculo
sistema econémico-politico e Estudio de pertinencia
Fase I.
Planificacion J J
* Adscripcion de un paradigma o paradigmas educativos A4 )
para la practica e Puesta en escena del
« Infraestructura general curriculo, pedagogia,
* Procedimientos administrativos para la operacion didactica, entre otros.
o Fasell. |« Procedimientos operativos « Inmobiliaria, mobiliaria,
rganizacion I . pefinicién de indicadores de monitoreo ] U )
N\ )
¢ Resoluciones de Consejo
» Honorable Consejo Universitario e Micro curriculo y
Fase lll. seguimiento
Direccion VAN y
N\ )
* Educador - _ « Informes de acreditacion
» Organismos de acreditacion nacionales e e Encuestas de satisfaccion
internacionales del cli
EFalse Iv. « Educando, Familia, Otros actores sociales el cliente
valuacion
J \\ J

Fuente: Elaboracion propia, a partir de (Cardenas Pérez, 2016)
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1.5.2 Los sistemas de informacion

Aunque el concepto de Sistemas de Informacién - Sl no se limita a la tecnologia
informatica, esta diferenciacion sigue causando confusién, especialmente en
relacion con los limites del area de sistemas de informacion (Duarte, 2015); por
lo que es necesario profundizar en la definicién de los sistemas de informacion
ya que muchas veces se puede confundir con la definicion de sistemas

informéticos.

Rodrigues Filho y Ludmer (2015) concibe al Sistema de Informacién como un
campo de estudio que se ocupa de algunos de los componentes basicos de la
tecnologia de la informacién - TI, a saber, la tecnologia, el desarrollo, uso y
manejo, por lo que hay problemas para definir con exactitud. Ademas, a
diferencia de las tradiciones cientificas o culturas entre la informatica y las
ciencias sociales, por ejemplo, basado en diferentes posiciones filosoficas o
diferentes visiones del mundo, es un hecho histérico que ha dado diferentes
interpretaciones que el campo es de estudio

Segun Castafieda Rodriguez Cabo, Ortega Pacheco, & Garcia De Alba Magos

(2016), el objetivo principal de los sistemas de informacion:

Es procesar la informacion que entra a una organizacion, permitir
su analisis, almacenamiento y presentacion, proveyendo a las
directivas de una organizacion la informacion necesaria facilitando
la gestion de la organizacion. Un sistema de informacion debe estar
disefiado para poder cumplir con los objetivos estratégicos de la

organizacion (pp. 3).

Para Batista (2012) los Sistemas de Informacion se refieren a “todos y cada uno
sistema para presentar informacién de datos de entrada o que estan disefiadas
para generar informacion salida para satisfacer ciertas necesidades” (pp.30).
Una definicidn técnica sobre los Sistemas de Informacién, sostienen Laudon y
Laudon (2016), quienes los describen como “un conjunto de componentes

interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan vy
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distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de

control en una organizacion” (p. 15).

El grupo investigador enfoca la importancia de los Sistemas de Informacion en
el apoyo que brindan a la toma de decisiones, puesto que los directivos pueden
contar con un repositorio de informacion que les permite identificar problemas,
analizar perfiles de clientes, el comportamiento de los procesos
organizacionales, asi como relacionar informacion que permita determinar el

éxito de la incorporacion de nuevos productos.

En cuanto al valor en un SlI, este se puede obtener mediante la reduccion de
costos, al proporcionar aplicaciones Uutiles y faciles de mantener
(Papadomichelaki & Mentzas, 2015). En lo que se refiere a la conformidad con
las especificaciones, los Sl deben disefiarse conforme a los requisitos de
informacion solicitados, y las expectativas se alcanzan con una correcta y
adecuada atencion de las necesidades de los usuarios por parte del staff de
informatica. Las anteriores definiciones permiten caracterizar las dimensiones de
éxito de los SI: calidad del sistema, calidad de la informacién, y calidad del

servicio.

Por otro lado, Demian Abrego Almazan, Sanchez Tovar, & Medina Quintero
(2017) destacan que “los sistemas de informacion son uno de los componentes
mas relevantes del entorno empresarial actual’, puesto que los Sl ofrecen
grandes oportunidades para el éxito de las empresas; dado que tienen la
capacidad de recopilar, procesar, distribuir y compartir datos de forma integrada

y oportuna.

1.5.2.1 Clasificacion de los Sistemas de Informaciéon

Desde hace varios afios se ha establecido una tipologia de Sistemas de
Informacion, puesto que segun Raul Horacio Saroka no se puede hablar de la
construccion de un Unico sistema de informacion, por lo que describe una posible

clasificacion:
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e Sistemas Transaccionales - TPS (Transaction Processing Systems)

e Sistemas de Informacién Gerencial - MIS (Management Information
System)

e Sistemas para la Planificacion de los Recursos de la Empresa — ERP
(Enterprise Resource Planning)

e Sistemas de Apoyo a la Decision - DSS (Decision Support Systems)

¢ Inteligencia de Negocio - Business Intelligence

e Sistemas de Informacién para Ejecutivos - EIS/ESS (Executive

Information Systems/Executive Support Systems)

En cada tipo de sistema de informacidn descrito anteriormente, debe existir una
convergencia permanente con la disposicion de recursos tecnologicos
apropiados, debido a que éstos recursos son parte de las multiples variables que

confluyen en la obtencién de un caso exitoso.

1.5.2.2 Los Sistemas de Informacién y la gestién

La expansion del mercado servicios y software en el ambito de los sistemas de
informacion, ha enfocado la atencion de la comunidad de investigacion en el
desarrollo de sistemas de informacion para los procesos de gestion e

implementacion.

En este sentido, la gestién de los sistemas de informacion en las empresas
modernas, independientemente de su tamafio, es un tema dinamico y
complicado. Histéricamente, se han identificado algunos puntos de vista que
difieren en relacion a la gestion de sistemas de informacion, que facilmente

pueden ser descritos, en la estructura organizativa actual de las empresas.
En la década de 1970, con grandes equipos denominados ordenadores

centrales, se establecio en el area de procesamiento de datos, el enfoque de

gestion de sistemas de informacion, el mismo que era interno de la empresa y
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se fundamenté en la mejora de las tareas procesadas, como la gestion de la
noémina, aplicaciones de procesamiento y control del inventario. La evolucion de
los sistemas de informacion al afio 1980, incluye en su gestion, una mayor

responsabilidad para una aumentar expansion de las tecnologias y los clientes.

En esta perspectiva, la gestion de los sistemas de informacion no es una
actividad tan creativa, sobre todo en términos de desarrollo de sistemas de
informacion, ya que el departamento de procesamiento de datos puede
desempefar sus funciones adecuadamente aislados del resto de la organizacién
(Rodrigues Filho & Ludmer, 2015).

Los sistemas de gestion de la informacion y su integracion en la estrategia
corporativa son factores clave considerados en el desarrollo de valor agregado

y ventaja competitiva para la organizacion (Duarte et al., 2015)

1.5.2.3 Sistemas de informacién en la calidad de la gestion y los resultados

organizacionales

Investigaciones de varios autores, demuestran resultados donde las
dimensiones de calidad del S| estan significativamente relacionadas con el
impacto organizacional, lo cual puede evidenciar que el uso de un Sl con calidad,
fomenta en las organizaciones una mejora de sus resultados y capacidades, de
forma particular, Abrego, D. y otros, identifican una relacion significativa entre la
calidad de la informacion y el impacto organizacional, mientras que la calidad del

sistema la afecta de manera indirecta.

La empresa publica y privada, con la finalidad de ofrecer productos y servicios
mas eficientes y de calidad, entienden la necesidad y la importancia de las
tecnologias y sistemas de informacion - TSI, ademas del aporte que generan a
la organizacién en la busqueda de soluciones a las probleméticas que se
presentan en el dia a dia al interior y hacia las necesidades de los clientes, pero
sobre todo, a la capacidad de anticiparse a los cambios que puedan afectar a la

organizacion, neutralizando las posibles amenazas existentes en el entorno
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empresarial. Alinearse a politicas y estrategias de calidad, podria consumir
muchos recursos para la organizacion, principalmente en su etapa de

implementacién, y mas aun cuando el uso de las TSI, son indispensables.

Es muy frecuente que las organizaciones, al emprender el camino para la
implementacion de normas, estandares o modelos de calidad, deseen mantener
en produccion su infraestructura tecnologica, como aplicaciones informaticas,
bases de datos y hardware, lo que resulta mucho mas costoso para la
organizacion, y ademas limita la competitividad y éxito en la implantacion de

nuevos modelos de calidad.

Para lograr una gestion de calidad a través del uso de las TSI, existen varias
estrategias que pueden ser utilizadas para demostrar su compromiso con la
calidad, lo que es considerado como un desafio, no sélo para los directivos, sino
para toda la organizacion; en este contexto, es necesario relacionar de forma
dinamica, las herramientas o0 marcos de gobierno de TSI que aportan a la
calidad, con las normas, modelos y/o estandares que persigan la mejora continua

de los servicios o productos de la organizacion, de acuerdo al siguiente grafico:

Grafico 1.5.- Marco de GTSI en relacién con los modelos de calidad

Marcos de gobierno de TSl en la

gestion de calidad Modelos de calidad

¢ Norma australiana AS
8015:2005 (AS 8015, 2005)

¢ |ISO/IEC 38500 (ISO/IEC, 2008,
2015)

e Cadigo King IV (The Institute of
Directors in Southern Africas,
2016)

¢ PMBOK® Sixth Edition (Project
Management Institute, 2017)

e COBIT® 2019 (ISACA, 2019)

e ITIL V4

e Modelo European Foundation
for Quality Management EFQM
(European  Foundation  for
Quality Management [EFQM],
2013)

e Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion
(FUNDIBEQ, 2014).

e Modelo  Malcolm  Baldrige
National Quality Award MBNQA
(BNQP - Baldrige National
Quality Program, 2015)

Elaborado por: Autor de la investigacion.
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Estandar AS 8015

El estandar AS 8015 (AS 8015, 2005) es de origen australiano, denominado
“Corporate Governance of Information and Communication Technology”, en el
afo 2005 el gobierno australiano lo establecié como norma nacional, y en junio
de 2008, se convierte en norma internacional, donde considera tres elementos
fundamentales (1) el modelo, (2) principios rectores y (3) vocabulario, dando
paso al estandar ISO/IEC 38500 denominado “Corporate Governance of
Information Technology”.

Este modelo implica dirigir y evaluar los planes para el uso de las TSI apoyando
a la organizacion para la consecucion de los planes establecidos, incluyendo,
politicas y estrategias de administracion de las TSI dentro de la organizacion. En
el marco AS 8015 se identifican tres tareas claves que los directores deben dar

cumplimiento:

Gréafico 1.6.- Tareas claves del Marco AS 8015

Monitorear el

Dirigir la preparacién cumplimiento de
_Ilgg?luar el uso de las e implementacién de politicas y
planes y politicas desempefio de

acuerdo a los planes

Elaborado por: Autor de la investigacion.

ISO/IEC 38500 (ISO/IEC, 2008, 2015)

Esta norma internacional es considerada como “una norma consultiva de alto
nivel basada en principios” (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015). Proporciona una amplia guia sobre el papel de un érgano rector, fomenta
en las organizaciones la implementacion de estandares apropiados para

fundamentar su gobierno de TI.
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A través de esta Norma Internacional se pretende proporcionar principios,
definiciones y un modelo donde el 6rgano rector de la organizacion evalle, dirija
y supervise el uso de la tecnologia de la informacién - Tl. La mayoria de las
organizaciones usan Tl como una herramienta comercial fundamental y pocas
pueden funcionar de manera efectiva sin ella. La tecnologia de la informacion,
es un factor preponderante en los futuros planes de negocios de muchas

organizaciones.

Gréfico 1.7.- Modelo ISO/IEC 38500:2015

Generalidades Responsabilidad Estrategia

Adquisiciones Desempefio Conformidad

Comportamiento
humano

Fuente: (Organizacion Internacional de Estandarizacién, 2015).

Cddigo King IV

El Cédigo King IV (Institute of Directors Southern Africa, 2016) da continuidad a
sus antecesores: King |, King Il y King lll; fue aprobado en el afio 2016. Cuyo
propoésito promover el buen gobierno corporativo como parte integral del
funcionamiento de una empresa, brindando beneficios fundamentados en una
cultura ética, mejoramiento del desempefio y la creacion de valor por parte de la

organizacion; permitiendo que los directivos ejerzan un control adecuado y
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efectivo para construir y proteger la confianza en la organizacién, su reputacion

y legitimidad.

El nuevo Cddigo King IV reduce a 17 el numero de principios que en el Cédigo
King Il se componia de setenta y cinco principios de gobernanza corporativa,

describiéndolo graficamente de la siguiente manera:

Grafico 1.8.- Elementos y principios del Cédigo King IV

Leadership, Ethics and Corporate Citizenship

Organisational values, ethics and
culture

N\

Performance and Reporting

Ethical leadership Responsible corporate citizenship

Strategy, implementation, performance Reports and disclosure

\Z

Governing Body Structures and Delegation

Role of the Composﬁon of the Committees of the Delegation to Performance
governing body governing body governing body management evaluations

\Z

Governance Functional Areas

Risk and opportunity Technology and Compliance Remuneration Assurance
governance information governance governance governance
Stakeholder Relationships
Stakeholders Responsibilities of shareholders

Fuente: (Institute of Directors Southern Africa, 2016)

PMBOK® Sixth Edition

Se constituye en una guia basada en el estandar para direccidn de proyectos se
origina en el Project Management Institute, que proporciona mas detalles sobre
tendencias emergentes, conceptos clave y consideraciones para adaptar los
procesos de la direccion de proyectos e informacion sobre cémo aplicar
herramientas y técnicas a los proyectos. Bajo este enfoque, el estandar se
caracteriza por su enfoque en el desarrollo de proyectos como impulsador de
cambios organizacionales, desde una perspectiva de negocio, que hace posible

la creacidn de valor para la organizacion.
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La guia establece cinco grupos de procesos logico cuyo fin es alcanzar los

objetivos especificos del proyecto; ademas, los procesos se categorizan por

areas de conocimiento “definida por sus requisitos de conocimientos y que se

describe en términos de los procesos, practicas, entradas, salidas, herramientas

y técnicas que la componen” (Project Management Institute, 2017, p. 23).

Tabla 1.3.- Procesos PMBOK

Grupo de Procesos de
Procesos PMBOK 6 [

Desarrollar el acta de
(RN EEERRL L E N constitucion del proyecto

Proyecto

Grupo de Procesos de
Planificacion
Desarrollar el Plan para la
Direccion del Proyecto

Grupo de Procesos de
Ejecucion

Dirigir y Gestionar el Trabajo
del Proyecto

Gestionar el Conocimiento
del Proyecto

Grupo de Procesos de
Monitoreo y Control
Monitorear y Controlar el
Trabajo del Proyecto
Realizar el control Integrado
de Cambios

Grupo de Procesos de Cierre

Cerrar Proyecto o Fase

Gestion del Alcance del
Proyecto

Planificar la Gestidn del
Alcance

Recopilar Requisitos
Definicir el Alcance

Crear la EDT - Estructura de

Desglose de Trabajo WBS

Gestion del Cronograma del
Proyecto

Verificar el Alcance

Controlar el Alcance

Planificar la Gestion del
Cronograma

Definir las Actividades
Secuenciar las Actividades
Estimar de la Duracion de las
Actividades

Desarrollar el Cronograma

Controlar el Cronograma

Gestion de los Costes del
Proyecto

Planificar la Gestidn de Costos

Estimar los Costos
Determinar el Presupuesto

Controlar los Costos

Gestion de la Calidad del
Proyecto

Planificar la Gestion de
Calidad

Gestionar la calidad

Controlar la Calidad

Gestion de los Recursos del
Proyecto

Planificar la Gestion de
Recursos

Estimar los recursos de las
actividades

Adquirir Recursos

Desarrollar el Equipo

Dirigir el Equipo

Controlar los Recursos

Gestion de las
Comunicaciones del Proyecto

Planificar la Gestion de las
Comunicaciones

Gestionar las Comunicaciones

Monitorizar las
Comunicaciones

Gestion de los Riesgos del
Proyecto

Planificar de la Gestion de

Riesgos

|identificar los Riesgos

Realizar el Analisis Cualitativo
de los Riesgos

Realizar el Andlisis
Cuantitativo de los Riesgos
Planificar la Respuesta a los
Riesgos

Implementar la respuesta a
los riesgos

Monitorizar los Riesgos

Gestion de las Adquisiciones
del Proyecto

Planificar la Gestion de
Adquisiciones del Proyecto

Efectuar las Adquisiciones

Controlar las Adquisiciones

Gestion de los Interesados
del Proyecto

Identificar a los Interesados

Planificar la Pacticipacion de

los Interesados

Gestionar Participacion de los
Interesados

Monitorizar la Participacion
Jde los Interesados

Fuente: (Project Management Institute, 2017)

COBIT® 2019

El marco de COBIT® 2019 de la organizacion ISACA es una version mejorada

de la anterior version 5 lanzada en el afio 2012 que se defini6 como un marco
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para establecer un sistema de gestion y gestion de Tl para la empresa, mientras
gue con COBIT 2019, el marco se denomina “Gobierno de la Informacién y
Tecnologia de las Empresas — EGIT”.

La nueva version agrega un nuevo principio, de los 5 anteriores que son los
requisitos principales de un sistema de gobierno para administrar la informacion
y la tecnologia corporativa, estableciendo un nuevo modelo de referencia de
metas de gobierno y gestion:

Grafico 1.9.- Metas de Gobierno y Gestién COBIT® 2019

EDMO1-Ensured i £

Govemance EDMO02-Ensured EDMO3~Ensured EDMRM Ensured Ebgggehioné::ed
Framework Setting Benefits Delivery Risk Optimization o ‘esounl:e 3 Stakehoude
and Maintenance ptimizatio| gag

?:?Io‘l;Manaqz:! APO02-M d AP033 9 APOO4-Managed il APOOS—Managed J| APO06-Managed i AP007-Managed
anageme Strategy nterprise Innovation Portfolio Budget and Costs [l Human Resources
Framework Architecture MEA01-Managed
Performance and
Conformance
Monitoring
APOO8-Managed [| APO%SManaoed fl upo10-Managed [| APO11-Managed [ APO12-Managed || APO13-Managed | APOOT4-Managed
Relationships Agreements Vendors Quality Risk Security Data

MEA02-Managed

A6 7 BAIT-M d System of Internal
4 2 M " 20 bz _ —Manage: Control
B”gl BAN2 7 Solutions BAIG4-Managed | BAIOS—Managed BAI06-Managed IT Change
rograms e dentif et Orga;l;zauonal IT Changes Acceptance and
efinition and Build pacity Change Transitioning
BAI08—-Managed BAI09—-Managed BAI10-Managed BAI11-Managed %m%?w-n"fmf:
Knowledge Assets Configuration Projects External
Requirements

D5S01-Managed [| 3502 Managed l psso3-managed ff DSS04-Managed Dss"si;m’;“"“" DOSN-Mansged MEAD4—Managed
Operations and Incidents Problems Continuity Services Process Controls Assurance

Reference: COBIT® 2019 Framework: Introduction and Methodology, Chapter 4 Basic Concepts: Governance Systems and Components, Figure 4.2

Fuente: (Copyright ISACA)

El grafico puede resultar muy parecido al mapa del proceso COBIT 5, sin
embargo, este nuevo marco con mas de 40 objetivos de gobierno y
administracion, ademas de describir los procesos, también expone los 7
componentes, y todo un sistema en cascada, incluido los indicadores. De forma
integral, este marco incluye aspectos de vital importancia para la organizacion,
entre las cuales se destacan las politicas relevantes, flujos de informacion,

estructuras organizativas y habilidades necesarias basadas en el “marco de
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habilidades para la era de la informacion V6”, las herramientas necesarias como

los servicios, aplicaciones e infraestructura.

Por otra parte, COBIT® 2019 se integran los factores de disefio, que influyen en
el disefio del sistema de gobierno de una empresa y contribuyen al éxito de la

tecnologia utilizada y la informacion.

Grafico 1.10.- Factores de disefio
|' COBIT Design Factors

Enterprise Enée;g'r;se Risk Profile 1&T-Related Threat

Strategy Issues Landscape

: Sourcing IT Technology :
RC°"‘.P":]"°': Role of IT Model Implementation Adoption Enterprise
SHISIETS for IT Methods Strategy Size

Future Factors

Fuente: (Copyright ISACA)

ITIL V4

Se caracteriza por ser un modelo enfocado en el agilismo en el marco de las
buenas practicas de operacion digital de las Tl de extremo a extremo, que se ha
constituido en una poderosa herramienta para gestionar los servicios en las
organizaciones donde la entrega y operacion de servicios y productos son
habilitados por tecnologia. La versibn mejorada fue lanzada en el afio 2019 y
toma en consideracion las tendencias en las operaciones de Tl y el desarrollo de
software, a través de la propia comunidad e identificando Agile, DevOps y Lean
como herramientas de enfoque clave en la integracion con las mejores practicas
de ITIL.

El éxito de este modelo se evidencia en &mbitos poco volatiles, tales como en la
administracion publica, sectores industriales, donde ha garantizado la

trazabilidad y la mejora continua, ademas, ha situado en la modernidad a varias
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macroempresas promoviendo la estandarizacion de sus procesos y la

explicitacién de objetivos y politicas que se comparten desde una perspectiva

Lean.

La nueva versién 4 sustituye los procesos por las practicas, integrando los

recursos organizacionales disefiados para la implantacion ad hoc,

estableciendo 14 Practicas de Gestion Generales, 3 Practicas de Gestion

Técnicay 17 Précticas de Gestidon de Servicio.

Gréfico 1.11.- Buenas practicas ITIL V4

34 Practicas

Gestion de Mejoramiento Seguridad de la Gestion del Medicion y
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= ) Service Desk
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Practicas Generales /"

Gestion de
Relaciones

Gestion
Financiera de
Servicios

Gestion de
Estrategia

Gestion de
Proveedores

Gestion de
Talento y

Fuerza Laboral /

Fuente: (ITIL Foundation)

En relacién a los modelos de gestion de calidad, se identific6 una estrecha

relacion entre los criterios establecidos entre que cada uno de estos modelos;

particularmente, el Modelo European Foundation for Quality Management EFQM

y el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, guardan relacion en

todos sus criterios, aunque existen diferencias en su metodologia de aplicacion,




mientras que el Modelo Malcolm Baldrige National Quality Award MBNQA se

diferencia un poco mas que los descritos anteriormente, de acuerdo a la

siguiente tabla:

Tabla 1.4.- Relacion de criterios entre modelos de gestion de calidad

Relacion Modelo Malcolm- Modelo
Criterios Baldrige Modelo EFQM Iberoamericano
. : : Liderazgo y estilo
Liderazgo Liderazgo Liderazgo de gestion
Planlflcamc_m y Plan|f|gag|0n Estrategia Estrategia
estrategia estratégica
Talento Humano Enfoque de los Personas Desarrollo de las
recursos humanos personas
Proveedores y Recursos y
Recursos .
recursos asociados
Gestion de Procesos, productosy Procesos y clientes-
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Elaborado por: Autor de la investigacion.

1.5.2.4 Los Sistemas de Informacién en las Instituciones de Educacién

Superior

Al aplicar estos conceptos a las IES, que son reconocidas como sistemas
abiertos de relaciones, funciones e informaciones (Pérez Lindo, 2018), se puede
percibir mucha complejidad en la construccion de los sistemas de informacion;
al respecto, Laudon y Laudon (2016) afirma que “los Sistemas de Informacién se
disefian para satisfacer los intereses de las instituciones, las mismas que debe
estar conscientes y abiertas a las influencias de los sistemas de informacion, con

la finalidad de beneficiarse del uso de las nuevas tecnologias.

De conformidad a las definiciones anteriores, para el funcionamiento de un

Sistema de Informacién, debe existir una interrelacion de componentes, donde
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la tecnologia es considerado uno de ellos. Particularmente en una institucion de
educacion superior, segun Gurmendi (2019), es necesario sincronizar tres
pilares fundamentales para que los sistemas de informacion aporten en la
gestion y la toma de decisiones, estos son: “la tecnologia de la informacion, los

recursos humanos y los procesos” (p. 46).

Estos pilares deben ser fundamentados por las politicas institucionales que, de
acuerdo al mismo autor, viabilizan la posibilidad de generar acciones para el
cumplimiento de metas y objetivos institucionales. Al referirse al pilar de la
tecnologia, este implica la adopcién apropiada de hardware y software. Con
frecuencia, al incorporar esta tecnologia, se observa un impacto directo sobre la
organizacion, el talento humano y su estructura, por lo que se considera un
proceso que forja un cambio cultural profundo, cuyas experiencias no siempre
resultan exitosas, debido a que las inversiones generalmente se dirigen al
hardware, omitiendo el fortalecimiento del talento humano, y muchas veces
desconociendo el uso apropiado de software que satisfaga las necesidades de
la institucion y tomando algunas decisiones apresuradas debido al impacto

politico.

Al no considerar la importancia de esta dinamica que confluye al relacionar
correctamente las variables anteriormente descritas, las instituciones generan
importantes gastos, debido a la compra de software o por el desarrollo de alguno
gue no satisface completamente las necesidades de las personas interesadas y
dejando a la institucién limitada a una tecnologia propietaria y con un exagerado
costo de mantenimiento. Tomando en cuenta estas dificultades, es necesario
enfocarse en la correcta implementacion de esa tecnologia, para que resulte lo

mas efectiva y beneficiosa para la institucion.

Por otro lado, los sistemas de informacién facilitan la operacién de los procesos
con los datos involucrados. En este caso, los procesos consumen datos y
producen nuevos datos (input-output). Es comun observar procesos manuales
con muchas excepciones que las reglas, donde las responsabilidades de los
distintos actores, no se describen correctamente o sus datos no estan bien

definidos. A pesar de la existencia de los manuales de procedimientos, con
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frecuencia estos no cumplen una funcion formal, o no evidencian la realidad
practica. Las IES deben considerar la importancia que las herramientas
tecnoldgicas tienen al integrar areas y procesos, estableciendo entradas Unicas

de cada dato.

Mientras que el talento humano de apoyo en las IES, esta conformado
basicamente por el personal directivo o gerencial, el administrativo y el técnico;
en el administrativo se ubica al personal de apoyo que gestiona las transacciones
diarias, ya sea de forma manual o con soportado por la tecnologia. Con
frecuencia este personal es poco motivado y que generalmente su conocimiento
sobre los procesos es muy limitado, enfocando todo el esfuerzo Unicamente en
sus areas de trabajo, trabajando con datos que semanticamente vy

sintacticamente, difieren entre las areas con las que interactta el proceso.

El personal técnico de apoyo se especializa en tecnologias de la informacion. Es
comun observar, que en las universidades existe poco personal técnico y
ademas se mantiene la expectativa de que un técnico cumpla muchas funciones,
como: soporte técnico, analista de sistema, disefiador, administrador de bases
de datos, desarrollador, administrador de sistema operativo, etc.; estos son

algunos factores que causan inconformidad en los roles que desempenian.

En el grupo directivo se ubican aquellos que cumplen un rol gerencial.
Generalmente, es escaza la cultura que estos poseen en el uso de la informacion
para la toma de decisiones o realizar un andlisis institucional, desconfian de los
datos provistos por los sistemas, puesto que al relacionar una misma informacién
gue provenga de diferentes areas, se encuentran con contradicciones dificiles

de explicar o entender.

El reto de transformar ese circulo hacia la operacioén eficiente y efectiva entre
tecnologia, procesos y talento humano, implica que las IES dispongan de
informacion de calidad. La implementacion de nuevas tecnologias de la
informacion en las instituciones, exige la revision de sus procesos, definiciones
de datos y redes de informacion. Este conjunto de datos, al ser transformados,

se convierten en informacion, la misma que puede ser utilizada por los directivos
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para la toma de decisiones, empezando a confiar en estos datos producidos v,
fomentando “la cultura de la toma de decisiones basada en informacion”
(Gurmendi, 2019, p. 48).

Esta dinamica impulsa una jerarquizacion de las actividades diarias que motiva
al personal administrativo, donde la tecnologia empieza a ser concebida como
herramienta al servicio de la IES que aporta significativamente en la mejora de
las transacciones, definiciébn de mejor manera los procesos y promoviendo reglas
mas precisas. Las responsabilidades de los actores se definen de forma mas

precisa y clara, mientras que las excepciones disminuyen considerablemente.

Por otra parte, el grupo investigador conformado por Acosta, Becerra y Jaramillo
(2017), han destacado la importancia de los Sistemas de Informacion en el
contexto universitario, puesto que “permite apoyar el normal desarrollo de los
procesos universitarios y automatizar las actividades mas importantes de la
gestion universitaria, para fundamentar la toma de decisiones” (p. 107). Los
investigadores recomiendan que se usen las Tl de forma transversal de acuerdo
a los procesos puestos en marcha en la institucién, que permita soluciones
integradas y escalables en toda la organizacion, sin tener que redoblar esfuerzos

y con alto grado de eficacia en el uso de los recursos.

1.5.2.5 Modelos de éxito de los Sistemas de Informacién

Debido al papel primordial que tienen de los Sl en el logro de los objetivos del
negocio, se han creado modelos con el fin de aclarar lo que hace que ciertos de
éstos sean exitosos, es por ello que en los Ultimos afos y en busca de esta
estandarizacion, diferentes organismos relacionados con la industria del
software fueron elaborando diferentes modelos de gestion de la calidad, algunos
orientados a la calidad del producto, y otros orientados a la calidad del proceso
(Pesado, Patricia, Bertone, Rodolfo, Esponda Silvia, Pasini, Ariel, Boracchia,
Marcos, Martorelli, Sabrina, Swaels, 2013). Permitiendo con esto una mejora de
la productividad en lo referente al desarrollo de software. No obstante, un

enfoque integrado de los modelos de gestion de la calidad en el contexto de los
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S| es deficiente, en particular se ha dejado fuera de andlisis lo referente a la

mejora de la calidad de la informacion y del servicio.

En el afio 2003 el modelo se modificd, entre los principales cambios que sufrio,
fue que se aceptd la recomendacién de Pitt, Watson, Kavan (1995) de incluir la
calidad del servicio como constructo del modelo, evaluada principalmente por
medio de SERVQUAL y de su principal critico Seddon (1997) de reemplazar las
variables impacto individual e impacto organizacional, por la variable beneficios
netos ya que este es un buen constructo para medir el éxito del sistema, esta
revision permite al modelo aplicarse a cualquier nivel de analisis que el

investigador considere mas relevante (DeLone y McLean, 2003).

En las dimensiones de éxito de los Sl propuestas por DeLeon y McLean en el
2003, las cuales se han utilizado en investigaciones anteriores en métricas tales
como calidad del sistema, calidad de la informacion, y calidad del servicio,
mientras para resultados y capacidades organizacionales el constructo de

beneficios netos, a continuacion, se exponen cada una a mayor detalle:

Grafico 1.12.- Modelo de SlI.

Quality of

information Use - utility

Organizational
results

System
quality

Quality of
service

User satisfaction

Fuente: (DeLone y McLean, 2003).
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1.5.2.5.1 Calidad de los sistemas de informacion

Segun Abrego Almazéan, Sanchez Tovar, & Medina Quintero (2015), la calidad
de los SI, juega un papel fundamental para alcanzar los objetivos del negocio,
siendo imprescindible disefiar modelos que permitan establecer el éxito o fracaso
de los SI.

En términos de servicios institucionales; y, en concordancia con este grupo
investigador, para que exista calidad en los servicios, es necesario que los Sl
sean de calidad, aportando de forma significativa con informacion de calidad a

los servicios institucionales.

Para DelLone & MclLean (2016) la calidad del sistema se refiere a las
caracteristicas deseables de un sistema de informacion, por ejemplo, facilidad
de uso, flexibilidad del sistema, sistema confiabilidad y facilidad de aprendizaje,
asi como las caracteristicas del sistema de intuitividad, sofisticacion, flexibilidad

y tiempos de respuesta

Por ejemplo, la calidad del sistema representa la eficacia del procesamiento de
la informacion en si, que se caracteriza por el empleo de tecnologia de ultima
generacion, que ofrece funciones y caracteristicas clave (excelencia), para
cuestiones relacionadas con la parte de valor y conformidad con las
especificaciones se menciona que el software debe ser facil de usar, de aprender

y mantener.

Un sistema bien disefiado, desarrollado e implementado es un requisito previo
necesario para derivar beneficios de la organizacién. Los beneficios que se
podrian derivar incluyen la reduccion de costes, aumento de los ingresos, y la

mejora de proceso - eficiencia.

Este constructo se refiere a las caracteristicas intrinsecas de su propio sistema
de procesamiento de informacion. Son factores técnicos relacionados con los
atributos relacionados con idealizacion, la planificacion y la implementacion del

sistema, tales como la facilidad de uso, velocidad procesamiento, los recursos
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necesarios y la navegabilidad (Machado-da-Silva). Es una dimensién utilizada
para evaluar como se procesa la informacion por el sistema. Gorla, Somers, &
Wong (2015) consideran que el sistema de calidad es la calidad del propio
sistema de procesamiento de la informacion, que incluye el software y
componentes de datos. Por lo tanto, si se desea crear valor de negocio en las
empresas por medio de los Sl, estos deben garantizar una prestacion eficiente,
con un alto grado de integracién, lo cual dard lugar a una mayor rentabilidad
financiera, a una mejor coordinacioén interna (mejora de procesos), lo que puede

conducir a una mayor eficiencia operativa (disminucion de costos).

1.5.2.5.2 Calidad de la informacién

A través de los diversos estudios de investigacion efectuados en Sl, se han
empleado distintas medidas para evaluar la efectividad de los mismos, una de
ellas es la calidad de la informacion generada. En este sentido, DeLone y
McLean definen a la calidad de la informacién como los resultados que emite el
Sl en términos de exactitud, oportunidad, completa, relevante y consistente, sin
embargo, Medina et al. (2011), encuentran que la definicion mas ampliamente
usada es dada por la Sociedad Americana para la Calidad (ASQ, por sus siglas
en inglés de American Society for Quality) y la de ISO 9000, que estan basadas
en la satisfaccion del cliente, la cual se logra no sélo con cumplir los
requerimientos, sino también por caracteristicas inherentes del producto o

servicio y sus formas de presentacion.

La calidad de la informacibn como se menciona es critica para las
organizaciones, por lo que su concepto es un tema de actualidad que ninguna
organizacion puede descuidar o ignorar, ocasionando que investigadores traten
de evaluarla con una variedad de atributos, a consecuencia de la ausencia de
métodos comprensivos para su evaluacion y mejoramiento. Por lo tanto, Bailey
y Pearson en su investigacion identifican una serie de variables para medir su
calidad: exactitud, precision, actualidad, estar a tiempo, confiabilidad, completa,

y concisa, mientras que otros investigadores han utilizado las construcciones de
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precisa, completa, actual y formato; y Gorla et al. (2010) la evalla a través de su

contenido: relevancia, y formato: presentacion.

Por otra parte, estudios anteriores han utilizado el modelo de DeLone y McLean
en el cual la calidad de la informacion es una variable importante, para demostrar
la significancia de la misma. Wixom y Watson, encuentran que la calidad de la
informacion tiene una influencia significativa en los beneficios netos percibidos
por la organizacion, por su parte Medina et al. (2011) en su estudio notan que la
calidad de la informacion afecta de manera positiva a la competitividad y a la
productividad de las empresas investigadas, mientras que Gorla et al. (2010)
muestran que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de la

informacion y el impacto organizacional.

Lo anterior permite advertir que una mala calidad en los datos se refleja en una
mala calidad de la informacién, lo cual puede tener efectos negativos en los
resultados organizacionales, por lo contrario, informacién de calidad en términos
de contenido puede llevar a un alto impacto organizacional en términos de una

mejora general de la productividad de los procesos de negocio.

Conforme a lo expuesto por los investigadores, se puede inferir que la calidad de
la informacion se relaciona con las caracteristicas deseables de los resultados
del sistema; es decir, informes de gestion y paginas web. Por ejemplo,
relevancia, comprensibilidad, precision, concision, integridad, comprensibilidad,
vigencia, oportunidad y usabilidad (DeLone & McLean, 2016). Ademas, se
relaciona con la capacidad de satisfacer las necesidades y especificaciones de

informacion de la persona o personas que lo utilicen.

1.5.2.5.3 Calidad del servicio

La variable calidad del servicio se ha definido como el grado de diferencia entre
las expectativas de los clientes con respecto al servicio esperado y sus
percepciones sobre el desempefio del mismo (Gorla et al., 2010). Y el

cumplimiento de la misma requiere de la accion en tres niveles: estratégico,
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tactico y operacional, de manera constante. La calidad de servicio recibié un
fuerte impulso para su aplicacion en la gestion de las organizaciones a partir del
trabajo desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Estos autores
propusieron un modelo conceptual en el que se define la calidad de servicio
como un juicio global relativo a la superioridad del servicio que se obtiene a partir
de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio que se va a recibir y

las percepciones de actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio.

Cabe mencionar, que otro factor que hace relevante la evaluacion de la calidad
del servicio, es la creciente popularidad de la contratacion externa: proveedores
/ vendedores externos, para el desarrollo y soporte de sistemas, sobre todo por
empresas que no cuentan con los suficientes recursos humanos y tecnologicos

destinados para tal fin.

En consecuencia, si una empresa emplea a expertos en Tl con habilidades en
negocios, que son amables y habiles en la comprension de las necesidades
especificas de los usuarios, el soporte al sistema puede ayudar a incrementar
las ventas, la participacion en el mercado, las finanzas, la productividad, y en

general percibir que el Sl resulta rentable.

La calidad del servicio se relaciona con la calidad del soporte que los usuarios
del sistema reciben de la organizacion de sistemas de informacion y el personal
de soporte de TI. Por ejemplo, capacidad de respuesta, precision, confiabilidad,
competencia técnica y empatia con el personal de personal de Tl. SERVQUAL,
adaptado del campo del marketing, es un instrumento popular para medir la

calidad del servicio IS.
La calidad del servicio se define como el nivel del servicio prestado por los
proveedores de servicios de informética a los usuarios de negocio (expectativas)

en términos de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Uso: el grado y la forma en que los empleados y clientes utilizan las capacidades

de un sistema de informacién. Por ejemplo, cantidad de uso, frecuencia de uso,
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naturaleza de uso, uso apropiado, extensién de uso y propésito de uso (DeLone
& McLean, 2016).

Impactos netos: la medida en que los sistemas de informacion contribuyen o no
contribuyen al éxito de individuos, grupos, organizaciones, industrias y naciones.
Por ejemplo: mejora en la toma de decisiones, mejora de la productividad,
aumento de ventas, reduccion de costos, mejores ganancias, eficiencia del
mercado, bienestar del consumidor, creacibn de empleos y desarrollo
econémico. Expertos como Bryn-jolfsson, Hitt y Yang, han usado la economia de
la produccion para medir los impactos de las inversiones en Tl sobre la

productividad a nivel de la empresa.

1.5.3 Evaluacion de los Sistemas de Informacién

El grupo investigador conformado por Barchini, Alvarez, Palliotto y Fortea en su
estudio sobre la evaluacion de los sistemas de informacion basados en
ontologias, describe cuatro dimensiones con sus respectivos indicadores que

permiten evaluar la calidad de un Sl, estableciendo un modelo referencial.

Este modelo de evaluacién de Sistemas de Informacion basado en Ontologias —
SIBO, se describe a partir de la calidad, considerada como el grado con el que
el sistema puede ser caracterizado; cada uno de sus componentes, refleja el
conocimiento compartido del dominio; satisface los requisitos explicitos y
responde con flexibilidad a los cambios del dominio; tiene la capacidad de
interoperar con otros sistemas a nivel interno o externo y se puede usar de

manera efectiva.
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Grafico 1.13.- Dimensiones e indicadores de un Modelo de Sl basado en Ontologias
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Elaborado por: Elaboracién propia de acuerdo a (Barchini et al., 2009)
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Portabilidad

En la anterior definicion, se contempla cuatro dimensiones: (1) dimensién
descriptiva, por cuanto el sistema puede ser caracterizado; (2) dimension
estructura, porque refleja el conocimiento compartido del dominio en todos sus
componentes; (3) dimension funcional, por cuanto responde con flexibilidad a los
cambios del dominio y satisface los requisitos especificados; y, (4) dimensién
operacional, porque puede interoperar con otros sistemas y usarse de manera
efectiva. Para cada dimension, se establecen subdimensiones y los respectivos
indicadores que permitirdn evaluar la calidad de un SIBO en un ambito y contexto

especifico.

Con el propésito de contribuir con una herramienta de autoevaluacion técnica
para ser utilizada por el equipo de gobierno institucional, Merchan (2017) plantea
un modelo de calidad fundamentado en eficacia en criterios correlacionados que
destacan las caracteristicas de un Gobierno de Tecnologia y Sistema de
Informacion — GoTSI, donde divide al gobierno en criterios y efectos propios de
una organizacion que utiliza las tecnologias y sistemas de informacion. Este
modelo de evaluacion, se establece con seis criterios y nueve dimensiones que

recogen aquellas “caracteristicas de calidad de gobierno que son consideradas
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garantia para obtener buenos resultados para la organizacién y que tiene

relacion con cada criterio” (p. 59).

Grafico 1.14.- Estructura del modelo GoTSI

Cultura de Excelencia
— Liderazgo y estilo de gobierno {
Arquitectura Empresarial-TS|
Direccion de estrategias
— Estrategias {
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GoTS
|

Recursos Financieros y
Materiales

Disefio y Mejora de Procesos
— Procesos {
Mecesidades de informacion

—_ Proyectos Financieros y no financieros

— Recursos

Elaborado por: Elaboraciéon propia de acuerdo a (Merchan Rodriguez, 2017)

1.5.4 Evaluaciéon de los Sistemas de Informacién en la calidad de la

gestién administrativa de la educacién superior

Aligual que cualquier herramienta de gestion, los sistemas de informacion tienen
gue estar continuamente en evaluacion. Sin embargo, todavia no existe un
consenso en cuanto a lo que puede ser evaluado sobre el éxito de los sistemas
de informacién (Sanchez; Cruz; Agapito, 2012). El establecimiento de criterios y
parametros para la evaluacion de los sistemas de informacion es dificil, por
cuanto se debe relacionar aspectos de comportamiento y la ocurrencia de

situaciones intangibles (Souza et al., 2012).
Segun DelLone & McLean (2016), “la complejidad surge porque los usos y

usuarios de los sistemas de informacion estan en constante expansion” (DeLone

& McLean, 2016, pp. 4). Por lo tanto, el contexto tiene infinitas posibilidades en
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términos del proposito de un Sl y la definicion de sus partes interesadas. Sin
embargo, la medicién del éxito de los sistemas de informacion en su ndcleo sigue
siendo simple porque existen elementos clave consistentes en la medicién del
éxito, como la calidad de la informacion, la calidad del sistema, el uso y los
resultados. De todos modos, la evaluacion del éxito de los sistemas de
informacion ha sido un tema muy estudiado recientemente (Ax Da Silva, 2015).
Para Campos, la evaluacion de procesos involucrados en la implementacion y
uso de Sl es importante, dependiendo de la cantidad de los recursos financieros,

personal y tiempo utilizados en su desarrollo e implementacion.

En la actualidad, las empresas estan obligadas a estar conectadas entre siy con
otras organizaciones, como una consecuencia de fusiones, reduccion en los
costos de operacioén, y las estrategias de mercado, entre otros. Por lo tanto, la
necesidad de la inversion en sistemas de informacion es un hecho no discutible

(Demian Abrego Almazan et al., 2017).

Los Sistemas de Informacion Academic (CIS) son sistemas que proporcionan
caracteristicas control relacionada con los datos de relacionados a los
estudiantes, profesores y cursos; y el acceso a informacion y las acciones de
disciplinas, que ofrecen clases, registro, notas de la version, histérico la escuela
y varias caracteristicas que ayudan a la gestion de una institucion. Estas
instalaciones también permiten a los estudiantes una mayor flexibilidad en su
interaccion con institucion con el curso y con los profesores, ya que se puede
acceder a través de Internet a través de portales de las instituciones. Segun Lee,
Choi y John (2015), los portales han atraido grandes intereses entre las

universidades, ya que se considera una fuente de ventaja competitiva.

Actualmente existe una gran necesidad de desarrollar y refinar las practicas y
herramientas gestion universitaria para recoger y sistematizar la informacion de
forma fiable, lo que permite acciones mas eficaces de los directivos (Janissek;
Peixoto; Bastos, 2013). Sin embargo, la adopcién nueva tecnologia ha sido uno
de los retos del IES (Sria; Pitassi; Bouzada, 2012).
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CAPITULOII
MARCO METODOLOGICO

2.1 Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacién

El disefio es considerado como un trabajo mixto que recoge informacion
cualitativa y cuantitativa, es de tipo no experimental por cuanto la calidad en la
gestion administrativa y los sistemas de informacion no se manipulan, es decir,
se analizan estas variables en su contexto natural, ademas es transversal de
acuerdo a la clasificacion expuesta por Hernandez Sampieri (2014), puesto que
los datos recolectados se recogen durante el cuarto trimestre del afio 2019 en el

primer trimestre del afio 2020.

El alcance del estudio es exploratorio, puesto que, aunque la calidad en la
gestion administrativa ha sido ampliamente estudiada, en la presente
investigacion se la aborda desde la perspectiva de los sistemas de informacion
con el fin de establecer un nuevo modelo que facilite la evaluacion de los Sl, por
lo que fue necesario indagar varios modelos previos relacionados a las variables
para posteriormente relacionarlos y encontrar el idoneo que permita cumplir con

el objetivo del estudio.

Es descriptivo por cuanto se recoge informacién de forma independiente y
conjunta sobre la calidad de la gestion administrativa universitaria y sobre los
modelos de evaluacion sistemas de informacion que son las variables en estudio,
con el fin de describir sus propiedades, caracteristicas y factores que
posteriormente permitan establecer criterios de evaluacion para la adaptacion de

un nuevo modelo de evaluacién que aporte a una gestion eficiente.

En cuanto al enfoque, la investigacion es mixta, por un lado, es cualitativa porque
se analizan varios factores que influyen en la calidad de la gestion administrativa
gue se van relacionando por cada uno de los criterios observados en los modelos
de evaluacion de los Sistemas de Informacion de referencia investigados, con el

fin de tener una perspectiva mas general que afinan un nuevo modelo de
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evaluacion de Sl. Por otro lado, su enfoque es cuantitativo debido a que las
variables no son controladas por el investigador y su medicion se las realiza

mediante un tratamiento estadistico.

2.2 Métodos de investigacion

Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se utiliza el método inductivo,
puesto que uno de los objetivos es identificar factores de los Sl que aportan a
una eficiente gestion administrativa, por lo que se realiza una exploracion para
reconocer dichos factores, debiendo describirlos en el contexto de estudio y
luego relacionarlos con la gestion administrativa, con el fin de generar
perspectivas tedricas sobre dichas variables analizadas. También se emplea el
método deductivo, siendo uno de los objetivos del trabajo de investigacion,
describir los modelos de evaluacion que permitan medir la eficiencia de los Sl en
la gestion administrativa, a través de este método se revisan diferentes modelos
previos, con el fin de seleccionar los criterios que se ajustan al establecimiento

del nuevo modelo de evaluacion.

2.3 Unidad de analisis, poblacion y muestra

Para el presente estudio, se considera como objeto de estudio una institucion de
educaciéon superior que se encuentran constituida en la ciudad de Babahoyo,
donde se analizan los procesos administrativos definidos, el modelo de gestion
de calidad que estas instituciones aplican, los sistemas de informacion
implementados, y la planificacion, indicadores de gestion y politicas
institucionales. La poblacion esta definida por los empleados de la Universidad
Técnica de Babahoyo. Sin embargo, la muestra ha sido seleccionada a
discrecionalidad del investigador, y se conforma por la totalidad de empleados
administrativos que interactian con los sistemas de informacion de la

universidad, cuya cantidad asciende a 108 personas.
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2.4 Variables de investigacién, operacionalizacion

Variable dependiente (VD)

Calidad de la gestién administrativa

Variable independiente (VI)

Sistemas de informacion

2.5 Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

La busqueda de informacién se basa en los recursos de alto reconocimiento e
impacto académico y cientifico, combinando campos de busqueda con
relacionados a calidad de la gestion administrativa y sus dimensiones, ademas
se revisan modelos de evaluacion de sistemas de informacion. Entre las fuentes

consultadas, se encuentran:

2.5.1 Fuentes primarias

Son las que aportan con datos provenientes de:
e Sistemas de informacion
e Encuestas al personal administrativo que opera Sl
¢ Plan de Mejoras Institucional 2019-2020
e Plan Estratégico de Desarrollo Institucional
e Politicas de calidad
e P&agina Web
e Modelo de evaluacion institucional
e Bases de datos transaccionales de servicios universitarios gestionados
e Ley Organica de Educacion Superior
e Constitucion de la Republica del Ecuador

e Sistemas de Gestion Calidad
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2.5.2 Fuentes secundarias

Fue necesario consultar en otras fuentes externas que aportan con datos para el

presente estudio:

¢ Atrticulos cientificos a nivel local, regional y mundial de revistas cientificas.

e Trabajos investigativos publicados en tesis de grado, posgrado y
doctorado.

e Libros y secciones de libros de Sistemas de Informacién, gestion de

calidad y relacionados a las instituciones de educacion superior.

Las percepciones de la calidad de la gestion administrativa seran medidas a
través de un cuestionario multifactor que es aplicable a través de una encuesta
disefiada para medir las variables segun las dimensiones consideradas y con el
propdsito de examinar la validez de constructo de las escalas empleadas en el
presente estudio se realizara un analisis estadistico descriptivo de frecuencias.
A través de la revision en fuentes primarias, se recabara informacion referente a
los sistemas de informacién, para lo cual se utilizaran datos y reportes de la

institucion estudiada.

Entre las técnicas utilizadas, se destaca el benchmarking, que facilita la relacion
entre los modelos de Sl previamente indagados, extrayendo factores claves que
aportan a la construccién de un nuevo modelo de evaluacién de Sl que aporte a
una gestién administrativa de calidad en el contexto de las instituciones de

educacion superior.

Técnicas de investigacion
¢ Investigacion de Campo
e Estadistica
e Documental

e Encuestas aplicadas al personal administrativo
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2.6 Tratamiento de lainformacion

Al ser una investigacion donde se utilizan métodos mixtos, los datos son
sometidos a un analisis estadistico descriptivo e inferencial de frecuencias, asi
como a una categorizacion cualitativa, con el fin de cuantificar los datos, para
ello se aplica un cuestionario de medida de percepcion, donde se analizan las
diferentes variables y dimensiones de estudio que permitan validar un modelo de
evaluacion de los sistemas de informacién, cada item del cuestionario se puntta

en escala de Likert de 1 a 5, de acuerdo al siguiente detalle:

Grafico 2.1: Escala de Likert
1 2 3 4 5

No tiene importancia Poco importante Importante Muy importante Sumamente importante

Elaborado por: Autor de la investigacion

Para el andlisis de la informacién de forma estadistica, se utiliza la aplicacion
informatica IBM SPSS, en la que se realiza el analisis estadistico descriptivo y
gue permiten determinar las caracteristicas de las variables y las dimensiones a
evaluar en relacion a los Sistemas de Informacion que promueva la calidad de la

gestion administrativa universitaria en la ciudad de Babahoyo.
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CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Anélisis de la situacién actual

La norma constitucional en el Ecuador estableciéo un érgano competente para
determinar el nivel de calidad de las universidades, escuelas politécnicas e
institutos superiores, de igual forma reconoce la autonomia como garantia de
libertad académica, de gobierno y en su gestion; en este contexto, el Gobierno
es responsable de asegurar el mejoramiento permanente de la calidad de la
educacion, para esto se creo la Ley organica de Educacion Superior — LOES, y
actualmente el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior - CACES determin6 un nuevo modelo de evaluacién externa en el afio
2019, el mismo que dio inicio a un proceso de acreditacion, puesto que el

proposito de este proceso no es la categorizacion como en afios anteriores.

Esta herramienta ha considerado veinte estandares integrados en cuatro ejes de
evaluacion: docencia, investigacién, vinculacién con la sociedad y condiciones
institucionales, este ultimo contiene el estandar numero 16, que se refiere a la
infraestructura y equipamiento informatico, entre los elementos fundamentales a
evaluar, esta la disponibilidad y accesibilidad de las plataformas informéaticas
hacia la comunidad universitaria para la gestién de los procesos académicos y
administrativos; ademas, el estandar numero 15 evalia la planificacion

estratégica y operativa, y el estandar nimero 18 la gestion interna de la calidad.

La ciudad de Babahoyo cuenta con cuatro instituciones de educacién superior,
dos universidades y dos institutos superiores tecnoldgicos; sin embargo, el
presente trabajo se lo desarrolla en la institucion que cuenta con mayor nimero
de estudiantes, que es la Universidad Técnica de Babahoyo, la misma en la que
del 02 al 06 de diciembre del afio 2019, se efectlo la visita in situ en la comision
de evaluacion del CACES.
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Misidn y visién institucional

Mision

“La Universidad Técnica de Babahoyo es un centro de Educacion Superior que
genera, aplica y difunde la formacion profesional competente y humanistica a
través de las funciones sustantivas, socialmente responsable, para elevar la

calidad de vida de la sociedad y su entorno ecolégico ambiental”.

Visién

“La Universidad Técnica de Babahoyo al 2023, sera una Institucién de Educacion
Superior con liderazgo y acreditacion nacional, integrada al desarrollo de la
sociedad, impulsando la academia, investigacion y vinculacion; comprometida
con la innovacion y el emprendimiento, y la practica de los valores morales,

éticos y civicos”.

Informacién académicay de gestion institucional

De conformidad con la informacién registrada en la pagina web institucional de

la Universidad Técnica de Babahoyo (www.utb.edu.ec), al mes de febrero del

2020 se registran los siguientes datos de personal y estudiantes:

Tabla 3.1.- Registro de personal y estudiantes de la UTB

Descripcién Cantidad Porcentaje
Docentes no titulares 549 5,36%
Docentes titulares 67 0,65%
Estudiantes 9253 90,27%
Adm|n|stra_1t|_vos y de 381 3.72%

servicios
Total: 10.250 100,00%

Fuente: Pagina web institucional www.utb.edu.ec
Elaboracion: Autor de la investigacion
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Tabla 3.2.- Registro de graduados y becas

Descripcion Cantidad Porcentaje
Estudiantes graduados 2563
Alumnos becados 936
Total: 3.499

Fuente: Pagina web institucional www.utb.edu.ec
Elaboracion: Autor de la investigacion

Oferta académica

La Universidad Técnica de Babahoyo, cuenta con tres campus, de los cuales el
campus central esta ubicado en la Av. Universitaria Km. 2 %2 y el campus de
Agronomia se ubica en la Via Montalvo Km. 8 1/2, ambos en la ciudad de
Babahoyo; otro campus en la ciudad de Quevedo, Cdla, El Pital No. 1. Registra
4 facultades, 3 en el campus central, 1 en el campus de agronomia y 2 carreras
en el campus de la extension universitaria de la ciudad de Quevedo, registrando

la siguiente oferta académica:

Tabla 3.3.- Registro de estudiantes por oferta académica

Carreras

Facultad : _ Estudiantes
Vigentes No Vigentes
Facultad de Cu_anuas 4 3 1429
Agropecuarias
Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la 7 6 1978
Educacioén
Facultad de
Administracion, Finanzas 3 3 2899
e Informatica
Facultad de Ciencias de 5 5 2048
la Salud
Extension Universitaria 0 2 719
Quevedo
Total: 19 19 9.073

Fuente: Plan de Mejoras Institucional 2019-2020
Elaboracion: Autor de la investigacion

55


http://www.utb.edu.ec/

Tabla 3.4.- Carreras ofertadas por facultad

Facultad Carreras Estado Titulo Duracion Estudiantes
Agronomia Vigente Ingeniero Agrénomo 1 179
semestres
Agropecuaria Vigente Ingenlero_ 10 161
Agropecuario semestres
Medpmg Vigente Médico Veterinario ~ 186
Veterinaria semestres
Facultad de . . . Ingeniero en 10
Ciencias Agroindustrias Vigente Agroindustrial semestres 0
Agropecuarias ieri . .
grop IngenJer!a 9 Ingeniero Agrénomo 5 369
Agronémica vigente semestres
Ingenieria No Ingeniero 9
. . . 315
Agropecuaria vigente Agropecuario semestres
MeQmm_a No Médico Veterinario 10
Veterinaria y . ; 219
) vigente Zootecnista semestres
Zootecnia
Pedagogia de Licenciado en
la Actividad ; Pedagogia de la 9
Fisicay Vigente Actividad Fisica y el semestres 140
Deporte Deporte
Pedag_ogla_l de Licenciado en
las Ciencias " 2 9
X Vigente Pedagogia de la 111
Experimentales o semestres
- P Informética
Informatica
Educ_:a}mon Vigente LICEﬂQI?.dO en 9 112
Inicial Educacion Inicial semestres
Educacion No Licenciado en 8 34
Béasica vigente Educacién Bésica semestres
Educacion ) Licenciado en 9
Faqulta_d de Bésica Vigente Educacién Béasica semestres 120
Ciencias
Juridicas, Comunicacion No Licenciado en 8 317
Sociales y de Social vigente Comunicacién Social semestres
la Educacién i i
Comunicacion Vigente Llcen(:|_ado_§n 9 55
comunicacion semestres
Turismo Vigente Llcenglado en 9 45
Turismo semestres
Hoteleria No Licenciado en 8 202
Turismo vigente Turismo semestres
Psicologia Vigente Llcer_mladq en o 77
Psicologia semestres
Psicologia No Licenciado en 8 585
Clinica vigente Psicologia semestres
Secretariado No Licenciado en 8 169
bilingue vigente Secretariado Bilingiie semestres
Comercio Vigente LlcenCIadQ en 9 383
comercio semestres
. Licenciado en
Conta_b|l|c_jad y Vigente contabilidad y 5 360
auditorias L semestres
auditoria
Fa‘?u_“ad q(? Slstema_C!e Vigente Ingenle_ro en 5|§t9mas 10 308
Administracion, Informacion de informacién semestres
Finanzas e ) No ) ) 10
Informética Sistemas vigente Ingeniero en sistemas semestres 470
Ingenler_la . No Ingeniero comercial 10 729
Comercial vigente semestres
. Ingeniero en
Contak.)llld.ad y . A contabilidad y - 649
auditoria vigente L semestres
auditoria

56



. . Licenciado en 9
Enfermeria Vigente . 187
Enfermeria semestres
- . . 9
Obstetricia Vigente Obstetriz/Obstetra 28
semestres
- . . Licenci n
Fisioterapia Vigente cenc ado_e 9 46
Fisioterapia semestres
z - Licenciado en 10
Optometria Vigente , 25
Optometria semestres
Nutricion y Vigente Licenciado en 10 o
Facultad de dietética 9 Nutricién y Dietética ~ semestres
Ciencias de la - - -
Salud Terapia No Licenciado en 8 374
Respiratoria vigente  Terapia Respiratoria semestres
. No Licenciado en 8
Optometria . p 193
vigente Optometria semestres
Nutricion y No Licenciado en 8
D . L 284
dietética vigente Nutricion semestres
- No . 10
Obstetricia . Obstetriz 238
vigente semestres
o No Licenciado en 8
Enfermeria : o 649
vigente Enfermeria semestre
Extensién S . .
: o Comunicacién No Licenciado en 8
Universitaria social vigente Comunicacion Social semestres 440
Quevedo 9
Hoteleria y No Licenciado en 8 290
turismo vigente Turismo semestres
Total: 9.073
Fuente: Plan de Mejoras Institucional 2019-2020
Elaboracion: Autor de la investigacion
Grafico 3.1: Nimero de estudiantes por carrera
Numedo de Estudiantes por carrera
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Fuente: Plan de Mejoras Institucional 2019-2020
Elaboracién: Autor de la investigacién
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Como se puede observar en la tabla, existen 19 carreras vigentes y 19 no
vigentes, debido a que se han venido reformado los planes de estudios y como
consecuencia las carreras inician con nuevas cohortes mientras las anteriores

se van cerrando de forma progresiva.

En el grafico se puede observar que la carrera con mayor numero de estudiantes
es ingenieria comercial, seguida de contabilidad y auditoria, y enfermeria,
mientras que la carrera que registra 0 estudiantes es agroindustrias y con apenas

24 estudiantes nutricion y dietética seguido de optometria con 25 estudiantes.

3.2 Anadlisis comparativo, evolucién, tendencias y perspectivas

Las universidades del Ecuador deben responder a una evaluacion permanente,
donde los organismos de control miden el nivel de calidad considerando varios
criterios, entre éstos, la organizacion, en la que seis universidades del pais
muestran un resultado desfavorable en el anterior proceso de evaluacion,
ubicandolas por debajo del promedio global del sistema de educacion superior
equivalente a la categoria D, conforme a las categorias anteriormente
establecidas por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion — CEAACES, ahora denominado CACES, organismo a
través del cual se suspendieron definitivamente 14 universidades cuyos
resultados de evaluaciéon en el afio 2012 las ubicaron en el grupo de las no

aceptables “por falta de calidad” (Long, y otros, 2013).

El comportamiento de la universidad no ha logrado cumplir con todas las
expectativas de los actores relacionados a la academia, surgen dudas en el
cumplimiento de los Resultados; docentes, autoridades y personal administrativo
han sido victimas de las reformas y cambio continuo, con una competencia
creciente, “les preocupa la habilidad para retener y graduar estudiantes v,
mediante los procesos de evaluacion, darse cuenta de que algunos de los
servicios que ofrecen ya estan obsoletos” (Romero Sandoval, Bermeo, & Ruiz,
2016, pag. 15).
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Hasta finales del 2014, la Universidad Técnica de Babahoyo aun realizaba sus
procesos administrativos de forma manual, sin haber desarrollo de sistemas de
informacion que apoyen a la gestion, y tan s6lo se operaba con aplicaciones de
terceros que en algunos casos fueron adquiridas mediante la empresa privada,

y en otros casos, aplicaciones informaticas que exigen los organismos de control.

A partir del afio 2015 se dio inicio a la construccion del Sistema Académico
Integral — SAI, cuyo propdsito fue gestionar los servicios de matriculacion y
calificaciones en cada una de las facultades, extensiones y unidades
académicas; asimismo, facilité las actividades administrativas que se gestionan
tras bambalinas en funcion de dichos servicios. Sin embargo, la falta de politicas,
reglamentos y un sistema de gestion de calidad, evidencid dificultades en las
etapas de desarrollo, produccién y soporte. EI SAlI ha evolucionado en su
desarrollo, hasta el afio 2020 gestiona procesos como: control de asistencia a
clases (docentes y estudiantes), titulacion, bibliotecas, curso de Idiomas,
Evaluacion Integral de Desempefio Docente (heteroevaluacion, autoevaluacion,
coevaluacioén), admisién, matriculacion, calificaciones, distribucién de clases,

transicion académica, historial estudiantil y emisién de certificados.

En la actualidad la Universidad Técnica de Babahoyo, presenta entres sus
servicios, ademas del Sistema Académico Integral — SAIl expuesto
anteriormente, otras soluciones tecnolégicas, que aportan a la ejecucion
eficiente de procesos y entrega oportuna de servicios institucionales, como se

indican en el siguiente grafico:

Grafico 3.2: Sistemas y servicios institucionales

Aulas Virtuales

(URKUND

Sistema Antiplagio

Repositorio
Digital

ar BN A

BIBLIOTECAS SEGUIMIENTO
VIRTUALES GRADUADOS

5 5 L]

Repositorio Revista
CEDIA Universitaria

Repositorio
Multimedia Manuales

Fuente: Pagina web institucional www.utb.edu.ec
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Ademas de éstos sistemas y servicios, el personal administrativo, interactiia con
varios sistemas exigidos por los organismos de control como: Ministerio de
Trabajo - MDT, Secretaria de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologias
SENESCYT, Ministerio de Finanzas, Consejo de Educacion Superior — CES,
Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior — CACES,
Servicio Nacional de Compras Publicas, Secretaria Nacional de Planificacién —
SENPLADES, entre otros.

Cada institucidén mencionada en el parrafo anterior, ha definido procedimientos,
metodologias, reglamentos y sistemas de informacion, cuyos datos e insumos
son proporcionados por el personal administrativo, pero en la gran mayoria de
casos, esta informacién es redundante; es decir, no se ejecuta un proceso de
interoperabilidad de los datos, por lo que se termina consumiendo Mas recursos,
tanto humano como econOmico; esta misma situacion se evidencia en los
sistemas de informacion desarrollados al interior de la institucion, realidad que
es contraproducente, mientras que por un lado se satisface los requerimientos
de informacién de los organismos de control externos o de areas
departamentales internas, por otro lado se afecta a la eficiencia administrativa,
por el tiempo, talento humano, recursos materiales y tecnolégicos que esto
implica. Ademas, los datos son vulnerables a una rapida desactualizacién y
pérdida de vigencia, lo que no resulta con una sostenibilidad en el tiempo para

la toma de decisiones.
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3.3 Presentacion de resultados y discusion

Los resultados de la aplicacion del cuestionario al personal administrativo
universitario, se presentan de forma agrupada considerando las cinco variables
identificadas en el estudio: calidad de la informacion, buenas practicas de gestion
de servicios, funcionalidad, operatividad y resultados organizacionales; cada una
de estas variables se divide en cinco dimensiones, las mismas que son
sometidas a un analisis estadistico descriptivo de frecuencias, donde se conocen
las dimensiones con mayor y menor importancia de conformidad a la percepcion
del personal administrativo que opera con sistemas de informacion, asumiendo
que los valores que se acercan o superan los tres puntos en la media, son las
dimensiones percibidas con mas importancia que los valores inferiores a los tres

puntos en la media.

El objetivo de este analisis fue identificar los factores de los sistemas de
informacion que aportan a una gestion administrativa eficiente, arrojando los

siguientes resultados:

1. Percepcion de lavariable: calidad de la informacion
En este apartado se presentan los resultados de las respuestas obtenidas a
través del cuestionario aplicado al personal administrativo, donde se analiza
la percepciébn que tienen en funcién de las dimensiones: relevancia,

comprensibilidad, precision, integridad y vigencia

Tabla 3.5: Estadisticos descriptivos - calidad de la informacion

Desviacién

N Rango Minimo Méaximo Suma  Media . Varianza
estandar

PEMEELEOT B MR 108 2 3 5 495 458 672 451
de la informacion
MO ERIREETNaE1E R 3 1 4 184 1,70 910 827
informacion
Exactitud y precision 108 3 1 4 287 2,66 1,015 1,031
M) Bl SEyIEe e IR 108 2 3 5 446 413 698 488
informacién
Percepcién de actualizacion 108 5 1 3 208 1,03 706 499

de la informacion
N valido (por lista) 108

Fuente: Encuesta de percepcién aplicado al personal administrativo
Elaboracién: Autor de la investigacién
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Gréfico 3.3: Percepcion variable: Calidad de la informacion
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® Exactitud y precision ) ) m Nivel de seguridad de la informacion
m Percepcion de actualizacién de la informacion

Fuente: Encuesta de percepcién aplicado al personal administrativo
Elaboracion: Autor de la investigacion

Analisis e interpretacion:

Como se evidencia en el grafico relacionado a la percepcion de calidad de la
informacion, las respuestas que describen mayor importancia estan ubicadas a
partir de los 2,66 puntos en la media, por lo que el personal administrativo
considera que las dimensiones mas importantes de los sistemas de informacion
son la relevancia de la informacién con una media de 4,58; seguido de la
seguridad de la informacién con una media de 4,13 puntos y en menor medida
la exactitud y precision de la informaciéon con 2,66 puntos. Mientras que, el
personal administrativo cree que es menos importante la actualizacion de la
informacion con una media de 1,93 puntos y la comprension de la informacion

con una media de 1,7 puntos.

Se puede inferir que, para el personal administrativo, la informacion y datos que
mantienen los Sl, representan gran importancia en sus actividades y procesos
gue desarrolla; ademas que los datos de los Sl deben ser fiables, exactos,

precisos y no ser alterados.
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2. Percepcidén de la variable: buenas practicas de gestion de servicios

Se presentan los resultados de las dimensiones: gestion de incidentes,

continuidad del servicio, gestion de la disponibilidad, requerimientos y

peticiones y capacidad y desempefio; en base al cuestionario aplicado al

personal administrativo, donde se analiza la percepcion que éstos tienen en

orden de su importancia.

Tabla 3.6: Estadisticos descriptivos - buenas practicas de gestién de servicios

N

Rango Minimo Maximo  Suma

Media

Desviacion
estandar

Varianza

Tiempo de respuesta
en la atencion de 108

incidentes

2 1 3 171

1,58

, 787 ,619

Percepcion con la que
el servicio se mantiene 108

ininterrumpido

2 3 5 464

4,30

,645 416

Percepcion de las
garantias de acceso y 108
disponibilidad de los SI

3 2 5 464

4,30

,910 ,827

Percepcion de la
satisfaccion en la

atencion de
requerimientos

108

4 1 5 206

1,91

1,148 1,318

Percepcion del

108

rendimiento de los Sl

2 2 4 315

2,92

,532 ,283

N valido (por lista) 108

Fuente: Encuesta de percepcién aplicado al personal administrativo
Elaboracion: Autor de la investigacion

Grafico 3.4: Percepcion variable: Buenas practicas de gestién de servicios
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Fuente: Encuesta de percepcidon aplicado al personal administrativo
Elaboracién: Autor de la investigacién
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Andlisis e interpretacién:

Luego de procesar las respuestas del cuestionario, se puede observar que la
mayor cantidad de respuestas positivas se concentran en igual medida en dos
dimensiones, como lo es la percepcion de un servicio ininterrumpido con una
media de 4,3 puntos y con el mismo valor la percepcion de las garantias de
acceso y disponibilidad a los sistemas de informacion; ademas, también
manifestaron que es importante el rendimiento de los sistemas de informacion
en el desempefio de sus funciones donde la media corresponde a 2,92 puntos.

Los resultados también evidencian dos dimensiones con menor importancia
como lo es la percepcion de la satisfaccion en la atencion de requerimientos
relacionados a los sistemas de informacion que registra una media de 1,91
puntos y en ultimo lugar de importancia con una media de 1,58 puntos, el tiempo
de respuesta en la atencién de incidentes.

Para el personal administrativo universitario, es importante que los sistemas de
informacion no sean interrumpidos y se garantice el acceso y la disponibilidad
permanente de sus servicios, también es importante un buen rendimiento de los

Sl para el cumplimiento de los procesos administrativos.

3. Percepcion de la variable: funcionalidad
El analisis de esta variable se concentra en cinco dimensiones de estudio:
agilidad, integracién, seguridad, eficacia e idoneidad; se relacionan por
garantizar un funcionamiento que cumpla con los requerimientos para los
cuales fueron desarrollados los sistemas de informacién, de forma que agilice
las actividades administrativas en funcién de los procedimientos previamente

establecidos.
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Tabla 3.7: Estadisticos descriptivos - funcionalidad

Desviacién = Varian

N Rango Minimo Maximo Suma Media .
estandar za

Percepcion sobre la
aplicacion de 108 2 3 5 444 4,11 ,553 ,305
metodologias agiles
Factibilidad en la
integracion de

-~ 108 1 4 5 506 4,69 467 ,218
servicios y
aplicaciones
Nivel de seguridad 108 4 1 5 283 2,62 1,108 1,228
g‘:"e' N 105 2 1 3 248 2,30 645 416
Capacidad de
alineamiento con los 108 1 1 > 139 1,29 454 207

procedimientos
administrativos
N valido (por lista) 108

Fuente: Encuesta de percepcion aplicado al personal administrativo
Elaboracion: Autor de la investigacion

Gréafico 3.5: Percepcion variable: Funcionalidad
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Elaboracién: Autor de la investigacién

Analisis e interpretacion:

Las respuestas del personal administrativo evidencian, segun el orden de mayor
importancia, tres dimensiones analizadas, en primer lugar, con una media de
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4,69 puntos la factibilidad en la integracion de servicios y aplicaciones; seguida
por la percepcion sobre la aplicacion de metodologias agiles con 4,11 puntos en
su media; y no menos importante, el nivel de seguridad con una media de 2,62
puntos. Por otra parte, el personal considera un poco menor importante, el nivel
de eficacia de los sistemas de informacion con una media de 2,3 puntos y finaliza
con la capacidad de alineamiento con los procedimientos administrativos que
registra una media de 1,29 puntos.

Se puede inferir en que, para el personal administrativo universitario, es
importante asegurar la operacién conjunta de los sistemas universitarios para
conseguir mayor eficiencia y efectividad de los procesos; también creen
importante la incorporacion de metodologias agiles para un mejor desempefio
de los sistemas de informacion, sin descuidar el aseguramiento de los datos,
accesos Yy funcionalidad durante y después de ejecutar los diferentes procesos.

4. Percepcion de la variable: operatividad
En el analisis de esta variable, se indagd sobre cinco dimensiones
relacionadas al ambiente de produccion e interaccion que el personal
administrativo tiene con los sistemas de informacion, estas dimensiones son:
usabilidad, interoperabilidad, roles y permisos, auditoria y apoyo a la toma de

decisiones.

Tabla 3.8: Estadisticos descriptivos - operatividad

N Rango Minimo Maximo Suma Media Desylamon Varianza
estandar

gl:vel de eficiencia de los 108 2 3 5 390 361 818 670
Percepcion de la
facilidad de uso de los Sl 108 3 2 5 484 “ak 932 869
Interoperabilidad con 108 3 1 4 356 3.30 910 827
otros Sl
Admlnl_strauon de roles 108 3 1 4 215 1,09 7901 626
y permisos
GENeracionide repones 108 4 1 5 175 1,62 1,213 1,471
de auditoria
N valido (por lista) 108

Fuente: Encuesta de percepcién aplicado al personal administrativo
Elaboracion: Autor de la investigacion
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Gréfico 3.6: Percepcion variable: Operatividad
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m Nivel de eficiencia de los Sl m Percepcion de la facilidad de uso de los Sl
u Interoperabilidad con otros Sl m Administracion de roles y permisos
u Generacion de reportes de auditoria

Fuente: Encuesta de percepcidn aplicado al personal administrativo
Elaboracién: Autor de la investigacién

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo al grafico se puede evidenciar que, el personal administrativo
considera 3 dimensiones con mayor importancia, en primer lugar, con una media
de 4,48 puntos la facilidad de uso de los sistemas de informacion; las respuestas
del cuestionario también se concentraron en la importancia del nivel de eficiencia
de los sistemas de informacién con una media de 3,61 puntos; y en este orden
de importancia, la Interoperabilidad con otros Sl con una media de 3,3 puntos.
Por otra parte, segun las respuestas registradas en la encuesta, se observa que
para el personal administrativo en la operatividad de sistemas de informacién es
poco importante la administracion de roles y permisos que concentra una media
de 1,99 puntos en, y menor grado de importancia con una media de 1,62 puntos

la generacion de reportes de auditoria.
El andlisis permite identificar aspectos de mucha relevancia para el personal

administrativo en relacién a la operacién con sistemas de informacién, uno de

éstos es la interaccion con los Sl, puesto que consideran que es importante
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desarrollarse en un ambiente agradable, amigable y/o facil de utilizar, por otro
lado, también se infiere que para los empleados es relevante que los S| aporten
al cumplimiento de los procesos en el menor tiempo posible y con la menor
cantidad de recursos. También se encontrdé, que los empleados perciben
importante que los S| permitan presentar y compartir datos con otros Sl, sean

estos internos o externos.

El andlisis demostr6 un menor grado de importancia en 2 dimensiones de
estudio, por lo que se puede inferir que, para los empleados es mas o menos
importante que los Sl deben permitir administrar de forma dinamica los roles y

permisos de usuarios se acuerdo a las actividades que desempefian.

5. Percepcién de la variable: resultados organizacionales

Analizar esta variable, permitié conocer la percepcion del personal administrativo
en funcion del valor que aportan las siguientes dimensiones de estudio: apoyo a
la toma de decisiones, mejora de procesos, satisfaccion de stakeholders,
evaluacion y planificacion. En este sentido, se presentan los resultados

obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Tabla 3.9: Estadisticos descriptivos - resultados organizacionales

Desviacion

N Rango  Minimo Méaximo Suma Media . Varianza
estandar
Percepcion deapoyoa g 2 3 5 498 461 667 445
la toma de decisiones
Percepcion de la
importancia de los S 108 1 1 2 173 1,60 492 242
para la mejora de
procesos
Percepcion de
satisfaccion de los 108 3 2 5 349 3,23 871 , 759

stakeholders

Percepcion del aporte

de los Sl en la 108 4 1 5 396 3,67 1,102 1,215
evaluacion institucional

Percepcion del aporte
de los Sl en la

o 108 3 1 4 204 1,89 1,044 1,090
planificacion
institucional
N valido (por lista) 108

Fuente: Encuesta de percepcién aplicado al personal administrativo
Elaboracién: Autor de la investigacién
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Grafico 3.7: Percepcion variable: Resultados organizacionales
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Fuente: Encuesta de percepcidn aplicado al personal administrativo
Elaboracion: Autor de la investigacion

Andlisis e interpretacion:

El analisis estadistico arroja un mayor niumero de respuestas positivas en la
percepcion de los empleados hacia el de apoyo que brindan los sistemas de
informacion en la toma de decisiones con una media de 4,61 puntos; también se
evidencian respuestas con mayor peso en la importancia de los Sl para los
procesos de evaluacion institucional con una media de 3,67 puntos y en menor
peso en relacion a la percepcion de satisfaccion de los stakeholders con una
media de 3,23 puntos. Los resultados también permiten evidenciar que los
empleados respondieron que es menos importante el aporte de los Sl en la
planificacién institucional con una media de 1,89 puntos; y, en menor grado de
importancia la percepcion de que los Sl aporten a la mejora de procesos con una

media de 1,6 puntos.

De acuerdo al andlisis de la variable resultados organizacionales, el personal

administrativo considera muy importante que los sistemas de informacion
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faciliten la obtencién de informacion confiable y vigente para la toma de
decisiones de los directivos y/o autoridades, ademas creen que es muy
importante que los S| aporten con datos para los procesos de evaluacion
institucional. De acuerdo al andlisis se puede inferir que los Sl contribuyen a la

percepcion de la satisfaccidon de los stakeholders.

3.3.1 Discusién

En este estudio se identificé cinco variables independientes que se derivan de
los sistemas de informacion y se relacionan con la variable dependiente
denominada calidad de la gestion administrativa universitaria, y la encuesta
permiti6 destacar las dimensiones que son consideradas con mayor y menor
grado de importancia de acuerdo a la percepcion de los empleados. En este
contexto, las respuestas de la aplicacion del cuestionario de percepcion, fueron
sometidas a un proceso de andlisis estadistico descriptivo e inferencial de
frecuencias, encontrando la media de doce dimensiones que aportan a una
gestion administrativa eficiente, descritas a continuacién: “Calidad de la
informacion” tuvo mayor peso de importancia en tres dimensiones: (1)
Relevancia, para el personal administrativo, la informacion y datos que
mantienen los Sl, representan gran importancia en las actividades y procesos
que desarrollan; (2) Integridad y (3) Precisiéon, consideran que los datos de los

S| deben ser fiables, exactos, precisos y no ser alterados.

En relacién a la variable “Buenas précticas de gestion de servicios”, tres registran
mayor importancia: (4) Continuidad del servicio, debido a la necesidad que los
sistemas de informacion no sean interrumpidos; (5) Gestion de la disponibilidad,
el personal considera importante que los Sl deben garantizar el acceso y la
disponibilidad permanente de sus servicios; (6) Capacidad y desempefio,
consideran que un buen rendimiento de los S| aporta al cumplimiento de los

procesos administrativos.

La variable funcionalidad expone tres dimensiones de gran importancia para el

personal administrativo universitario, (7) Integracion, para asegurar la operacién
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conjunta de los sistemas universitarios que permiten conseguir mayor eficiencia
y efectividad de los procesos; (8) Agilidad, se refiere a la incorporacion de
metodologias agiles para un mejor desempefio de los sistemas de informacion;
(9) Seguridad, para asegurar los datos, accesos y funcionalidad durante y

después de ejecutar los diferentes procesos.

La operatividad de los sistemas de informacion es otra variable que aporta a la
gestion administrativa, donde se registran tres dimensiones de mucha relevancia
para el personal administrativo, (10) Usabilidad, la interaccion con los Sl, puesto
que consideran que es importante desarrollarse en un ambiente agradable,
amigable y/o facil de utilizar, (11) Eficiencia, para que los Sl aporten al
cumplimiento de los procesos en el menor tiempo posible y con la menor
cantidad de recursos, (12) Interoperabilidad, que los Sl permitan presentar y

compartir datos con otros Sl, sean estos internos o externos.

Por otro lado, los resultados de la variable “resultados organizacionales”
permiten analizar el aporte de los sistemas de informacion en la toma de
decisiones, encontrando tres dimensiones con un alto peso de importancia para
el personal administrativo, (1) Apoyo a la toma de decisiones, consideran que los
sistemas de informacion deben facilitar la obtencién de informacion confiable y
vigente para la toma de decisiones de los directivos y/o autoridades; (2)
Evaluacién, el aporte de los datos de los Sl para los procesos de evaluacion
institucional; y, (3) Satisfaccion de stakeholders, que los Sl contribuyan a la

percepcion de la satisfaccion del grupo de interés al que sirve la institucion.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

Modelo de Evaluaciéon de Sistemas de Informacion enfocado en

la calidad de la gestion administrativa universitaria

4.1 Justificacién

La investigacion previamente desarrollada, permitio evidenciar que existe una
relacion sistémica entre los sistemas de informacion y la calidad de la gestion
administrativa universitaria, permitiendo identificar variables que ejercen una
dependencia en mayor o menor grado de importancia; estos datos describieron
varias dimensiones que aportan a una eficiente gestion, asi como a la toma de

decisiones.

Varios investigadores han establecido modelos estandares de sistemas de
informacion enfocados en la gestion empresarial, sin embargo, en la presente
propuesta se han recogido variables y dimensiones de varios modelos
previamente establecidos y validados referente al presente estudio, por lo que
se evidencia la necesidad de que las instituciones universitarias cuenten con una

herramienta estandar afin sus requerimientos y procesos que desarrollan.

Estda demostrado que los procesos de evaluacion en las universidades,
consumen grandes esfuerzos y recursos antes, durante y después de su
ejecucion, siendo la falta o inconsistencia de informaciéon uno de los nudos
criticos que experimentan algunas instituciones, de la mano de la falta de
consideracion de los procedimientos al momento de desarrollar los sistemas de
informacion; es importante entonces, que los S| contribuyan de forma
permanente con datos vigentes, tanto para la toma de decisiones como para los
procesos que se ejecutan a nivel interno y hacia el cumplimiento de exigencias

de los organismos de control.
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4.2 Propoésito general

La propuesta de modelo de evaluacion de Sl enfocado a la calidad de la gestion
administrativa universitaria, tiene como propdsito, dotar a las instituciones
universitarias de una herramienta que marque la ruta hacia el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas idoneas para las universidades, que agilicen los
procesos administrativos, respondan a las exigencias de los grupos de interés,
satisfaciendo sus necesidades, asi como proveer datos de valor a los directivos

y autoridades para la toma de decisiones.

4.3 Desarrollo

Destacando la importancia que ejerce el uso de las tecnologias en las
universidades, y en base a un proceso de investigacion que recoge informacion
afin a la identificacién de variables que aporten valor a la construccion de un
modelo estandar para evaluar sistemas de informacion enfocados en la calidad
de la gestion administrativa universitaria, se adaptar una herramienta idonea
para el desarrollo de soluciones tecnolégicas que garantice el cumplimiento

efectivo de los procesos que se ejecutan en las universidades.

Para relacionar los sistemas de informacion y la calidad de gestion administrativa
en las universidades, fue necesario conocer el entorno en el que se
desenvuelven estas instituciones, sus procesos Yy sistema de gestién, para definir
como las tecnologias se introducen en este ambito y logran aportar con
soluciones que brinden valor en términos de eficiencia y efectividad de sus
procesos; si bien, hoy en dia las caracteristicas de cada institucion son una
construccion de la cultura donde se desarrolla, el medio social en la que se
orienta, la economia de la que depende o a la que aporta y otros factores
diferenciadores que hacen de cada universidad un mundo diferente, sin
embargo, existen procesos que estan presentes en cada una de ellas, por lo que
a continuacion se presenta un modelo que permite entender cOmo interactian

los sistemas de informacion con la gestion universitaria.
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Gréfico 4.1: Modelo relacional del sistema de gestion de calidad con los sistemas de
informacion
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Elaboracion: Autor de la investigacion

Como se puede observar, las universidades funcionan por la relacion que
mantienen con los stakeholders, y sus bases se fundamentan, por un lado, por
los valores éticos y cultura; y por otro lado, por el liderazgo desplegado en toda
la institucion, asentando su gestion en una planificacion estratégica que deben
responder a los procesos sustantivos de la universidad como son: la docencia,
la investigacion, la vinculacion y las condiciones institucionales, procesos que
ademas son considerados como ejes de evaluacion por el Consejo de

Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior.
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Los procesos sustantivos de la universidad, son la base para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad, donde se definen las politicas,
procedimientos, indicadores de gestion y datos que seran recogidos para los
diferentes procesos institucionales. Todo este conglomerado de informacion, son
los insumos necesarios para que, mediante la integracion de metodologias agiles
y herramientas tecnoldgicas, los sistemas de informacion respondan de forma

eficiente en sincronia y convergencia con el sistema de gestion de calidad.

Mientras que, por un lado, esta interaccion del sistema de gestién de calidad y
sistemas de informacion, contribuyen con importante informacién y datos
necesarios para los procesos de evaluacion, por otro lado, aportan con
informacion de valor para la toma de decisiones, por ejemplo, los indicadores de
gestion, y todo en su conjunto, parte de los requerimientos de los stakeholders y
finaliza con la satisfaccion de dichos requerimientos, convirtiéndose en un

proceso ciclico.

A partir del diagrama anterior, la propuesta se enfoca en el grupo de las
soluciones tecnolégicas, tomando como fundamentacidbn el proceso
investigativo, se establece un modelo de evaluacion de sistemas de informacion,

gue contiene cinco criterios:

e Calidad de la informacion

e Buenas précticas de gestion de servicios
e Funcionalidad

e Operatividad

¢ Resultados organizacionales

Cada criterio, contiene cinco dimensiones, registrando en total 25 dimensiones,

cada una con un peso especifico, tal como se expone en el siguiente gréfico:
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Grafico 4.2: Modelo de evaluacién de Sistemas de Informacién
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Elaboracién: Autor de la investigacién

4.3.1 Criterio: Calidad de lainformacién

Este criterio se refiere a los resultados que emite el Sl en términos de relevancia,

exactitud, comprension, consistencia, integridad y vigencia, advirtiendo que una

mala calidad en los datos se evidencia en una informacion de mala calidad, lo

gue genera impactos negativos en la prestacion de servicios; mientras que, una

informacion de calidad en términos de contenido, genera un impacto positivo en
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la institucion, en términos de una entrega eficiente de servicios y mejora de los

procesos sustantivos.

Dimensiones de la calidad de la informacidn

e Relevancia de la informacion

¢ Nivel de comprension de la informacion
e Exactitud y precision

¢ Nivel de seguridad de la informacién

e Percepcién de actualizacion de la informacién

4.3.2 Criterio: Buenas préacticas de gestion de servicios

Este criterio responde a la necesidad de cumplir con la prestacién de servicios
del personal de TI hacia los requerimientos de la institucion, ademas permite
obtener beneficios relacionados al personal técnico aportando a su
profesionalizacion en sus funciones logrando desarrollar sus actividades de

forma controlada y organizada, ademas de optimizar los recursos que utilizan.

Dimensiones
e Gestion de incidentes
e Continuidad del servicio
e Gestion de la disponibilidad
¢ Requerimientos y peticiones

e Capacidad y desempefio

4.3.3 Criterio: Funcionalidad
Se refiere a la capacidad de que tienen los sistemas de informacién para cumplir

con las funciones para las cuales fueron desarrollados considerando los

procedimientos legalmente establecidos en la institucion, destacandose por la
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factibilidad de integrar herramientas y aplicaciones tecnoldgicas, un
funcionamiento eficiente de extremo a extremo que se fundamenta en la
incorporacion de metodologias agiles y brindando seguridad de los datos y

accesos a los usuarios antes, durante y después de la ejecucién de los procesos.

Dimensiones

e Agilidad

e Integracion
e Seguridad
o Eficacia

e |doneidad

4.3.4 Criterios: Operatividad

El criterio operatividad es concebido como la capacidad de que los sistemas de
informacion brindan al momento de interactuar con los usuarios, su ambiente de
produccion debe ser amigable y facil de operar; en este criterio se analiza los
aportes de los Sl en el cumplimiento de los procesos institucionales, que se
ejecuten en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos.
También se considera que tengan la capacidad de promover una red de
informacion compartida con otras aplicaciones a nivel de interoperabilidad, ya

sea al interior de la institucion, asi como con aplicaciones externas.

Los Sl deben permitir administrar de forma dinamica los roles y permisos de
usuarios se acuerdo a las actividades que desempefian, adicionalmente

permiten controlar las transacciones ejecutadas y emitir reportes de auditoria.

Dimensiones
e Eficiencia
e Usabilidad
e Interoperabilidad

¢ Roles y permisos
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e Auditoria

4.3.5 Criterio: Resultados organizacionales

Mediante este criterio se evalla la confiabilidad de la informacion y su vigencia
para la toma de decisiones de los directivos y/o autoridades, para lo cual debera
presentar los resultados de los indicadores de gestion que aportan a la mejora
de procesos, a los procesos de evaluacion y planificacion institucional. Para
contrastar los resultados de este criterio, se toma en cuenta la percepcion de la

satisfaccion de los stakeholders.

Dimensiones
e Apoyo a la toma de decisiones
e Mejora de procesos
e Satisfaccion de stakeholders
e Evaluacion

e Planificacion

4.3.6 Proceso paraincorporar nuevas soluciones tecnoldgicas
Para que exista esta sinergia, se debe considerar un proceso efectivo para la

incorporacion nuevas actualizaciones o nuevos desarrollos de sistemas de

informacion, como se define en el siguiente grafico:

79



Grafico 4.3.- Proceso paraincorporar Sistemas de Informacién en la Gestién Universitaria

Evaluacion de la
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v |
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Identificacion de los Definicién y desarrollo planes estratégicos
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aplicaciones
informaticas

V
o Examen de
Evaluacion de los - .
resultados —> aﬂernatl\éaesl Sde mejora

Elaborado por: Elaboracion propia de acuerdo a (Acosta et al., 2017)

Para lograr coherencia entre la propuesta para implementar actualizaciones o
nuevos desarrollos de S| con una gestién administrativa de calidad, se disefio

una metodologia con 10 etapas de trabajo:

1. Evaluacion de la planificacidn estratégica institucional: se establece una
delimitacion del objeto de estudio, se evalla la estructura organizacional
y por ultimo se analiza su ambiente interno y externo;

2. Examen de la informacion disponible en la organizacion: se analizan las
politicas y procedimientos, la implementacion del modelo de gestion de
calidad; y se realiza una revision de los manuales de procedimientos
legalizados por la institucion;

3. Identificacion de la informacidn necesaria para el desarrollo o
actualizacion del Sl: se levanta informacion de los requerimientos,
politicas, controles, indicadores y flujos que deben ser considerados en el
Sl;
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Balance de informacion: es el proceso de discriminacion y adopcion de
informacion, buscando una compatibilidad de la informacion disponible y
necesaria,;

Identificacion de los procesos de la organizacion: se revisa el Manual de
procesos, los disparadores y los productos que se generan, identificando
lo procesos estratégicos, sustantivos y adjetivos;

Construccién del equipo de trabajo: se define el equipo encargado de
analizar el modelo de evaluacion, asi como las principales metodologias
gue mantengan un enfoque participativo, donde el desarrollo y disefio del
Sl este centrado en el usuario y en los procesos;

Definicion y desarrollo de los componentes del Sistema de informacion;
Elaboracion del plan estratégico para la implementacion de las soluciones
informéticas;

Evaluacién de los resultados: en esta etapa se considera la validacion del

sistema y la satisfaccion de los usuarios del sistema; y

10. Examen de alternativas de mejora del Sistema de Informacion.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el desarrollo de este proceso de investigacion, se concluye

en lo siguiente:

Se establecié un modelo de evaluacién de sistemas de informacion, que
contiene cinco criterios (1) Calidad de la informacion, (2) Buenas préacticas
de gestion de servicios, (3) Funcionalidad, (4) Operatividad; y, (5)
Resultados organizacionales. Cada criterio, contiene cinco dimensiones,
registrando en total 25 dimensiones, cada una con un peso especifico. El
modelo fue validado a través de un analisis estadistico descriptivo e
inferencial de frecuencias, cuyos datos se toman de una encuesta de

percepcion aplicada al personal administrativo que opera con Sl.

La revision bibliogréfica, permitié describir varios modelos de evaluaciéon
de sistemas de informacién, los mismos que estan fundamentados en
marcos de gobiernos de Tl como la Norma australiana AS 8015:2005 (AS
8015, 2005), ISO/IEC 38500 (ISO/IEC, 2008, 2015), Cdédigo King IV (The
Institute of Directors in Southern Africas, 2016), PMBOK® Sixth Edition
(Project Management Institute, 2017), COBIT® 2019 (ISACA, 2019), ITIL
V4; también se estudio las dimensiones de éxito de los Sl propuestas en
el modelo DelLeon y McLean. Ademas, se describen los modelos de
evaluacion de Sl expuestos por el grupo investigador conformado por
Barchini, Alvarez, Palliotto y Fortea (2009) en su estudio sobre la
evaluacion de los sistemas de informacién basados en ontologias; vy, el
modelo de calidad fundamentado en eficacia en criterios correlacionados
que destacan las caracteristicas de un Gobierno de Tecnologia y Sistema

de Informacion — GoTSI, planteado por Merchan (2017).

Se identific6 cinco variables independientes que se derivan de los
sistemas de informacion y se relacionan con calidad de la gestién
administrativa universitaria, a través de un proceso de andlisis estadistico

descriptivo e inferencial de frecuencias, se identificaron doce dimensiones

82



gue aportan a una gestion administrativa eficiente: (1) relevancia, (2)
integridad, (3) precision (4), continuidad del servicio, (5) gestion de la
disponibilidad, (6) capacidad y desempefio, (7) integracién, (8) agilidad,
(9) seguridad, (10) usabilidad, (11) eficiencia, y (12) Interoperabilidad,
éstas dimensiones se relacionan por el aporte que brindan a la gestién en
funcién del cumplimiento de los procesos en el menor tiempo posible y

con la menor cantidad de recursos.

En cuanto al analisis del aporte generado por los Sl en la toma de
decisiones de los altos mando, se observé que, esta interaccion del
sistema de gestidn de calidad y sistemas de informacion, contribuyen con
importante informacion y datos necesarios para los procesos de
evaluacion y para la toma de decisiones. Los resultados de la variable
“resultados organizacionales” permiten analizar el aporte de los sistemas
de informacion en la toma de decisiones, encontrando tres dimensiones
con un alto peso de importancia para el personal administrativo, (1) Apoyo
a la toma de decisiones, consideran que los sistemas de informacion
deben facilitar la obtencion de informacion confiable y vigente para la toma
de decisiones de los directivos y/o autoridades; (2) Evaluacion, el aporte
de los datos de los Sl para los procesos de evaluacion institucional; y, (3)
Satisfaccion de stakeholders, que los Sl contribuyan a la percepcion de la

satisfaccion del grupo de interés al que sirve la institucion.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones que se pueden establecer en el presente estudio, se

exponen las siguientes:

Se recomienda implementar el modelo de evaluacion de Sistemas de
Informacion establecido en el presente estudio, en las instituciones de
educacioén superior, considerando la posibilidad de realizar adaptaciones
en sus variables, de conformidad al sistema de gestion de calidad con la

gue cuente que cada institucion.

Considerar nuevos modelos de evaluacion de sistemas de informacion
gue, no solo se enfoque en la gestion administrativa, sino que, ademas se
considere la gestion académica, o modelos integrales que se

fundamenten en metodologias agiles.

Identificar factores de los sistemas de informacién afin a los procesos
académicos, de investigacion, de vinculacion y demas procesos
universitarios, que permitan construir un modelo de evaluacién de

Sistemas de Informacion integral.
Mediante el modelo de evaluacion identificado, se analice el aporte

practico en los procesos de evaluacion y planificacion de la institucion,

para lo cual es necesario definir una metodologia de trabajo.
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ANEXO NO.1

MATRIZ AUXILIAR PARA EL DISENO DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA OBJETIVO OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
FORMULACION DEL VAR. VAR. <
PROBLEMA GENERAL DEPENDIENTE INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADOR
Relevancia Percepcion de relevancia de la informacién
s | | . Establecer un modelo de Comprensibilidad Nivel de comprension de la informacion
SCQTO evalar osl sste;_rgaj evaluacion de sistemas de Precision Margen de error de datos
€ informacion en ‘a caldad | ;.,rmacion que promueva la Calidad de la | Integridad Nivel de seguridad de la informacién
de la gestion administrativa lidad  d | L, inf L - - — ——— - —
universitaria de la ciudad de calidac de la _ge_stlon informacion Vigencia Percepcion de actualizacion de la informacion
administrativa universitaria de Oportunidad Capacidad de oportunidad de la informacién
Babahoyo? . — - — -
la ciudad de Babahoyo. Usabilidad % de interaccién con los usuarios
Concisién Percepcién de concisién de la informacién

SISTEMATIZACION DEL

PROBLEMA ESPECIFICOS
¢ Existen modelos de _

L . Describir los modelos de
evall_Jacmn _que permiten evaluacibn que  permiten
medir la eficiencia de los : o

medir la eficiencia de los

sistemas de informacién en

sistemas de informacion en la

la gestion administrativa L L )

. o gestion administrativa.
universitaria?
¢Los sistemas de
informacién  aportan  al
cumplimiento de los | Identificar los factores de los
objetivos institucionales y | sistemas de informaciéon que

gestionamiento eficiente de

los recursos de las
universidades?
Los sistemas de

informacion utilizados en la

gestion administrativa
aportan a la toma de
decisiones de los altos

mandos?

aportan a una gestién
administrativa eficiente.
Analizar el aporte generado
por los sistemas de
informacién en la toma de
decisiones de los altos
mandos

Sistema
informacién

de

Sistema de calidad

Facilidad de uso

Percepcion de facilidad de uso

Flexibilidad del sistema

Percepcién de flexibilidad del sistema

Confiabilidad

Percepcién de confiabilidad del sistema

Facilidad de aprendizaje

Capacidad de aprendizaje del sistema

Intuitividad

Percepcioén de facilidades de operacion

Sofisticacion

Percepcién de elegancia del sistema

Flexibilidad

Capacidad de adaptacion a las necesidades

Tiempos de respuesta

Tiempo empleado por el sistema para procesar
informacion.

Calidad del servicio

Capacidad de respuesta

Percepcién sobre el soporte técnico

Precision

Nivel de exactitud

Confiabilidad

Nivel de confianza de los usuarios del sistema

Competencia técnica

Numero de capacitaciones para el personal de
TI

Empatia con el personal de
TI

Nivel de satisfaccién en el servicio brindado

Usabilidad

Cantidad de uso

Ndmero de visitas

Frecuencia de uso

Tiempo de uso

Naturaleza de uso

Frecuencia de uso por roles

Uso apropiado

Numero de infiltraciones

Impacto en la
organizacion

Cambio de proveedor /
costos de busqueda

Frecuencia de cambio de proveedores

Productos / mejoras de
servicio

Frecuencia de mejoras

Soporte de informacion de
mercado

Calidad del soporte

Control de costos del

Presupuesto devengado
producto
Organizacién interna Cantidad de puestos
Eficiencia Novel de desempefio
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ANEXO 2

DEPIE\/h?I;ENTE INDEP\I/E?\I%IENTE DIMENSION INDICADOR PREGUNTAS FUENTE | TECNICA | INSTRUMENTO
Percepcion de relevancia de ¢La informacién y datos que mantienen los
Relevancia pla - SI, representan gran importancia en sus Primaria | Encuesta Cuestionario
actividades y procesos que desarrolla?
. L ¢Los datos e informacion de los Sl se
Comprensibilidad Nivel dﬁr;zr?rﬁ;i%srzon de la exponen de forma clara y son facilmente Primaria | Encuesta Cuestionario
Calidad de la comprensibles?
informacion Precision Exactitud y precision LEDCERSEE I%Srilisd:;?,en ser exactos y Primaria | Encuesta Cuestionario
. Nivel de seguridad de la ¢Los datos de los S| deben ser fiables y no . . . .
Integridad informacion ser alterados? Primaria | Encuesta Cuestionario
Percencion de actualizacion ¢Los datos de los S| deben aportar valor en
Vigencia (fe la informacion los procesos administrativos, por lo que Primaria | Encuesta Cuestionario
deben mantenerse actualizados?
¢La atencién de incidentes debe darse en el
Gestion de Tiempo de respuesta en la menor tiempo posible, para garantizar el Primaria | Encuesta Cuestionario
incidentes atencion de incidentes cumplimiento de los procesos
Calidad de la administrativos?
i > , Para cumplir de manera eficiente con los
gestion _— Percepcion con la que el & == e -
administrativa Contmwdgd it servicio se mantiene procesos a}dmlnlstrgtlvos, esl necesario qlée Primaria | Encuesta Cuestionario
universitaria _ Servicio ininterrumpido no existan mterr'upuones_,en os sistemas de
Buenas practicas informacién?
de gestion de o Percepcién de las garantias -
- Gestion de la ) i ¢ Se debe garantizar el acceso y N . .
servicios disponibilidad de acceso %:Slsglonlbllldad de disponibilidad permanente de los SI? Primaria | Encuesta Cuestionario
Requerimientos Percepcién de la satisfaccion ¢Los requerimientos relacionados a los Sl
querin en la atencion de deben ser satisfechos en su totalidad y en el | Primaria | Encuesta Cuestionario
eticiones y
yp reguerimientos menor tiempo posible?
. L _ ¢El rendimiento de los S| es importante para
gzgzgdggg Percepcnc:jr;?gégrdlmlento el cumplimiento de los procesos Primaria | Encuesta Cuestionario
P administrativos?
Percepcién sobre la ¢Es importante la incorporacion de
Agilidad aplicacién de metodologias metodologias agiles para un mejor Primaria | Encuesta Cuestionario
agiles desempefio de los SI?
Funcionalidad ¢Los Sl deben asegurar la operacion
" Factibilidad en la integracion conjunta de los sistemas universitarios para N . .
Integracion Primaria Encuesta Cuestionario

de servicios y aplicaciones

conseguir mayor eficiencia y efectividad de
los procesos?
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¢Los Sl deben asegurar los datos, accesos

Seguridad Nivel de seguridad y funcionalidad durante y después de Primaria | Encuesta Cuestionario
ejecutar los procesos?
¢Los Sl deben garantizar el cumplimiento
Eficacia Nivel de eficacia de los Sl efectivo de los procesos para los cuales Primaria | Encuesta Cuestionario
fueron desarrollados?
Capacidad de alineamiento ¢Los Sl deben desarrollarse considerando
Idoneidad con los procedimientos los procedimientos administrativos Primaria | Encuesta Cuestionario
administrativos establecidos?
Procesos atendidos vs ¢Los Sl se deben aportar al cumplimiento de
Eficiencia procesos cancelados por los procesos en el menor tiempo posible y Primaria | Encuesta Cuestionario
inconsistencias con la menor cantidad de recursos?
Percencion de la facilidad de ¢La interaccion con los S| debe
Usabilidad P desarrollarse en un ambiente agradable, Primaria | Encuesta Cuestionario
uso de los Sl . : -
amigable y/o facil de utilizar?
Operatividad ¢Los Sl deben permitir presentar y compartir
p Interoperabilidad | Interoperabilidad con otros Sl datos con otros Sl, sean estos internos o Primaria | Encuesta Cuestionario
externos?
Administracion de roles ¢Los Sl deben permitir administrar de forma
Roles y permisos SIMiISOS y dindmica los roles y permisos de usuarios se | Primaria | Encuesta Cuestionario
P acuerdo a las actividades que desemperfian?
o Generacion de reportes de ¢Los Sl deben controlar las transacciones . . . .
Auditoria - - o S Primaria Encuesta Cuestionario
auditoria ejecutadas y emitir reportes de auditoria?
¢Los Sl deben facilitar la obtencion de
Apoyo a la toma Percepcion de apoyo a la informacion confiable y vigente para la toma A . .
.. T - g Primaria Encuesta Cuestionario
de decisiones toma de decisiones de decisiones de los directivos y/o
autoridades?
Meiora de Percepcién de la importancia ¢ Los Sl deben presentar los resultados de
récesos de los Sl para la mejora de los indicadores de gestion que aportan a la Primaria | Encuesta Cuestionario
P procesos mejora de procesos?
Resultados - o - - — - - —
N Satisfaccion de Percepcién de satisfaccion ¢Los Sl contribuyen a la percepcion de la A . .
organizacionales 5 o Primaria | Encuesta Cuestionario
stakeholders de los stakeholders satisfaccion de los stakeholders?
Percepcion del aporte de los
L = ;,Los S| deben aportar con datos para los N ) ’
Evaluacion Sl en la evaluacion G AR Primaria | Encuesta Cuestionario
AR procesos de evaluacion institucional?
institucional
Percepcion del aporte de los
e P porte ¢ ¢Los Sl deben aportar con datos para los A . .
Planificacion Sl en la planificacion Primaria | Encuesta Cuestionario

institucional

procesos de planificacion institucional?
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ANEXO 3

Encuesta a personal administrativo

Encuesta sobre los Sistemas de Informacién en la calidad de la gestion

administrativa de la universidad

Estimado/a:

La siguiente encuesta se realiza con el fin de recoger datos que aportan a una
investigacién relacionada con la identificacion de criterios para la construccion
de un modelo de evaluacion de sistemas de informacién idéneo para la gestion
universitaria. En este contexto, su participacién es muy importante y necesaria,
por lo que se debe contestar en funcion de su experiencia en la operacion con

los sistemas de informacion y en las actividades que desempenia diariamente.

Para dar respuesta a cada uno de los item’s, debe tener en cuenta la escala de
Likert, cuyas respuestas van en orden de su importancia: No tiene importancia -
Poco importante — Importante - Muy importante - Sumamente importante,
debiendo seleccionar una respuesta diferente para cada pregunta que

conforman los cinco grupos.

De acuerdo a las actividades que desempefia en su institucion, particularmente
en las que necesariamente utiliza los sistemas de informacion, conteste las

siguientes preguntas:

PREGUNTAS _Notiene | Poco | hoange | MUy | Sumamente
Importancia Importante iImportante importante

Calidad de la informacién

¢La informacién y datos que mantienen
los SI, representan gran importancia en
sus actividades y procesos que
desarrolla?

¢Los datos e informacién de los Sl se
exponen de forma clara y son facilmente
comprensibles?

¢Los datos de los Sl deben ser exactos y
precisos?

¢Los datos de los Sl deben ser fiables y
no ser alterados?
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¢Los datos de los S| deben aportar valor
en los procesos administrativos, por lo
gue deben mantenerse actualizados?

Buenas précticas de gestion de servicios

¢La atencién de incidentes debe darse
en el menor tiempo posible, para
garantizar el cumplimiento de los
procesos administrativos?

¢Para cumplir de manera eficiente con
los procesos administrativos, es
necesario que no existan interrupciones
en los sistemas de informacién?

¢Se debe garantizar el acceso y
disponibilidad permanente de los SI?

¢Los requerimientos relacionados a los
Sl deben ser satisfechos en su totalidad
y en el menor tiempo posible?

¢El rendimiento de los S| es importante
para el cumplimiento de los procesos
administrativos?

Funcionalidad

¢Es importante la incorporacion de
metodologias 4&giles para un mejor
desempefio de los SI?

¢Los Sl deben asegurar la operacion
conjunta de los sistemas universitarios
para conseguir mayor eficiencia y
efectividad de los procesos?

¢Los Sl deben asegurar los datos,
accesos y funcionalidad durante y
después de ejecutar los procesos?

¢Los Sl deben garantizar el cumplimiento
efectivo de los procesos para los cuales
fueron desarrollados?

;Los Sl deben desarrollarse
considerando los procedimientos
administrativos establecidos?

Operatividad

¢Los Sl se deben aportar al cumplimiento
de los procesos en el menor tiempo
posible y con la menor cantidad de
recursos?

¢sLa interaccion con los Sl debe
desarrollarse en un ambiente agradable,
amigable y/o facil de utilizar?

¢Los S| deben permitir presentar y
compartir datos con otros Sl, sean estos
internos o externos?

¢Los Sl deben permitir administrar de
forma dindmica los roles y permisos de
usuarios se acuerdo a las actividades
que desempefian?

;Los  SI deben controlar las
transacciones ejecutadas y emitir
reportes de auditoria?

Resultados organizacionales

Los Sl deben facilitar la obtenciéon de
informacién confiable y vigente para la
toma de decisiones de los directivos y/o
autoridades?

¢Los Sl deben presentar los resultados
de los indicadores de gestion que
aportan a la mejora de procesos?

¢Los Sl contribuyen a la percepcion de la
satisfaccion de los stakeholders?

¢Los Sl deben aportar con datos para los
procesos de evaluacion institucional?

¢Los Sl deben aportar con datos para los
procesos de planificacién institucional?
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ANEXO 4
DEFINICION DE VARIABLES EN SPSS IBM

Sl en la gestion sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar Analizar  Markefing directs  Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Se e BLAP K BYE BAHE 009 %
|

Nombre Tipo  Anchura Dec... Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida Rol

1 Relevancia Numérico 8 0 Percepcion de relevancia de la infermacicn {1, No tiene .. Ninguno 8 Al Ordinal “ Entrada 4]
2 Comprensibilidad Numérico & 0 Nivel de comprensidn de la informacién {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal . Entrada
3 Precisidn Numérico & 0 Exactitud y precision {1. No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal  Entrada
4 Integridad Numérico & 0 Nivel de sequridad de la informacién {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal . Entrada
5 Vigencia Numérico & 0 Percepcidn de n de la 6 {1. No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal \ Entrada
6 Gestién_incidentes Numérico & 0 Tiempo de respuesta en la atencin de incidentes {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal . Entrada
7 Continuidad_seniicio Numérico & 0 Frecuencia con la que el senicia se interumpe {1, No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal \ Entrada
8 Gestion_disponibilidad Numérico 8 0 Parcepcitn de las garantias de acceso y disponibilidad de los SI {1, No tizne _ Ninguno 8 il Ordinal ™ Entrada
9 Requerimientos_peticiones Numérico & 0 Percepcidn de la satisfaccién en la atencién de requerimientos {1, No tiene _ Ninguno 8 ol Ordinal i Entrada
10 Capacidad_desempefio Numérico 8 0 Percepcion del rendimiento de los S| {1, No tiene ... Ninguno 8 ol Ordinal “w Entrada
i Agilidad Numérico & 0 Percepcidn sobre la aplicacién de metodologias agiles {1, No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal i Entrada |
12 Integracicn Numérico 8 0 Factibilidad en la 6n de senicios y {1, No tiene .. Ninguno 8 Al Ordinal “ Entrada
13 Seguridad Numérico & 0 Nivel de seguridad {1, No tiene __ Ninguno 8 Al Ordinal \: Entrada
14 Eficacia Numérico 8 0 Mimero de tramites atendidos {1, No tiene .. Ninguno 8 Al Ordinal “ Entrada
15 Idoneidad Numérico & 0 Capacidad de con los ivos {1, No tiene __ Minguno 8 ol Ordinal i Entrada
16 Eficiencia Numérico 8 0 Procesos atendidos vs procesos cancelados por inconsistencias {1, No tiene .. Ninguno 8 Al Ordinal “ Entrada
17 Usabilidad Numérico & 0 Percepcidn de la facilidad de uso de los Sl {1, No tiene ___ Ninguno 8 ol Ordinal “w Entrada
18 Interoperabilidad Numérico & 0 Interoperabilidad con otros S| {1. No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal  Entrada
19 Roles_permisos Numérico & 0 Administracién de roles y permisos {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal . Entrada
20 Auditoria Numérico & 0 Generacion de reportes de auditoria {1. No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal  Entrada
21 Toma_decisiones Numérico & 0 Percepcién de apoyo a la toma de decisiones {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal . Entrada
22 Msjora_procesos Numérico & 0 Percepcidn de la importancia de los Sl para la mejora de procesos {1, No tiene _ Ninguno 8 ol Ordinal \ Entrada
23 Satisfaccién_stakeholders  Numérico & 0 Parcapcicn de 6n de los {1, No tiene __ Ninguno 8 il Ordinal ™ Entrada
24 Evaluacion Numérico & 0 Percepcidn del aporte de los Sl en la evaluacidn institucional {1, No tiene __ Ninguno 8 ol Ordinal i Entrada
25 Planificacion Numérico 8 0 Percepcion del aporte de los SI en la planificacidn institucional {1, No tiene ... Ninguno 8 ol Ordinal “w Entrada
26 =

AL ¥ |

Vista de datos | vista de variables.
IBIM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON
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