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Resumen

Este articulo presenta resultados de investigacion, que apunto al
disefio de un modelo de calidad académica y administrativa con
herramientas Balanced Scorecard. La comparacion de implementacion del
modelo en aplicativos BSC, demostré mejores resultados de cristalizacion
de datos acoplados a direccionamiento estratégico, gestion efectiva,
medicién confiable y eficaz de grandes volumenes de informacion en
tiempo real y visualizacién interactiva de relacion de causa — efecto, en el
software Zambra BSC. Articular sistemas de calidad con gestién de
informacién, complementan y viabilizan su ejecuciéon como mecanismo
para acreditacién y certificacion de calidad, originando un cambio cultural
con escalonamiento hacia la excelencia institucional.

Palabras clave: Sistemas de Informacién;  Calidad;
Direccionamiento Estratégico; Balanced ScoreCard (BSC) o
Cuadro de Mando Integral (CMI); Programas de Educacion
Superior.
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Design of a management strategy applied in the
processes of quality assurance in higher education

Abstract

This article presents results of quantitative research, which pointed
to the design of a quality model academic and administrative with tools
Balanced Scorecard. The comparison of implementation of the model in
applications to BSC, showed the best results of crystallization data
coupled to the addressing strategic, effective management, reliable
measurement and effective for large volumes of information in real-time
and interactive visualization of cause — effect relationship, in the software
Zambra BSC. Articulate systems of quality with management information,
complement each other and make viable its implementation, as a
mechanism for the accreditation and certification of quality, leading to a
cultural change with staggering towards organizational excellence.

Key words: Information Systems; Quality; Strategic direction;
Balanced ScoreCard (BSC) or scorecard (BSC); Higher Education
Programs.

INTRODUCCION

En términos de calidad en educacién superior, las instituciones
se enfrentan competitivamente a las exigencias de la globalizacion
basadas en efectividad de resultados e impacto. Esta situacion induce
optar por la basqueda de las mejores herramientas informaticas tipo
estratégico gerenciales enfocadas en la gestion efectiva y la
sistematizacion de informacion.
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Una forma de medida de procesos y acciones es la metodologia
Balanced ScoreCard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), la cual
es una guia para la gestion tactica de las organizaciones que permite
determinar el grado de cumplimiento de una serie de objetivos ligados
a direccionamiento estratégico, evaluados a través de indicadores de

desempefio.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) representa una de las
innovaciones mas destacada provenientes de la gerencia privada, y su
adopcion en las organizaciones publicas ha venido acentuandose como
una practica “imitativa” que no profundiza en las diferencias entre
gestién publica y gestion privada. En este sentido, el estudio tiene
como objetivo determinar mediante un andlisis critico, que el CMI
puede adaptarse al &mbito de actuacion de las instituciones publicas,
tomando en cuenta las particularidades que dominan en su desempefio
y afectan el grado de cumplimiento de sus objetivos. BASTIDAS,
Eunice y MORENO, Zahira. 2010. “Un Modelo Multidimensional
basado en el Cuadro de Mando Integral para la Gestion de Politicas
Educativas en el Sector Universitario”. Revista Cientifica Copérnico
— UNEG -. Vol.13, No.: 7: 5-11. Universidad Centroccidental Lisandro

Alvarado, Barquisimeto (Venezuela).

Actualmente la educacion superior publica colombiana va en
direccion a la competitividad académica, en funcién del mejoramiento
y aseguramiento de la Calidad mediante el cumplimiento de los
requisitos de ley. En la investigacién se estudiaron los casos de

dieciséis universidades, con el fin de diagnosticar el manejo de los
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procesos de aseguramiento y certificacion de la calidad, logrando
establecer que, a pesar de haber adelantado procesos de acreditacion y
certificacion en alta calidad, se abordan de manera separada, siendo
muy limitado el manejo de herramientas informaticas como guia de

gestion tactica en las instituciones.

Un modelo para la acreditacion de alta calidad de las
instituciones privadas de educacién superior que complementa, en
doble via, los elementos del sistema de acreditacion institucional del
Consejo Nacional de Acreditacion de Colombia, con el enfoque
sistémico del Sistema de Gestion de la Calidad de la NTC-1SO 9001,
con el fin de favorecer el desarrollo de competencias basicas,
personales y profesionales a quienes acceden al sistema educativo. La
educacion ha sido el eje conductor de la consolidacion de la sociedad,
y las actuales dindmicas y tendencias del desarrollo exigen a las
organizaciones e instituciones del mundo eficacia y competitividad.
PEDRAZA, Ximena L. 2010. “Aporte del enfoque sistémico del
modelo de gestion de la calidad NTC-ISO 9001 al modelo de
acreditacion institucional en instituciones privadas de educacion
superior”. Revista SIGNOS. Vol.2, No.: 2: 22-44. Universidad Santo
Tomas e ICONTEC, Bogota (Colombia).

Es muy importante el uso de una herramienta de apoyo a los
procesos de alta calidad que articule instrumentos como el tablero de
control, mapa estratégico, analisis estadistico y gréaficos, por cuanto los
beneficios que se derivan, se traducen en mayor bienestar a todos los

actores que intervienen en el sistema de educacion superior. Asi
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mismo, mantener vigentes las certificaciones y acreditaciones de alta
calidad que han obtenido los programas de pregrado, se revierte en un
mejoramiento continuo, por lo cual es necesario que se apoye en los
puntos de inflexién en temas de gestidn agil y efectiva de informacion

alineado a cuadro de mando integral.

Para lograr este proposito, se realizd una revision de literatura
cientifica, que incluye el analisis de distintos conceptos y posturas
tedricas que subyacen a la calidad académica y administrativa a nivel
universitario y al disefio de herramientas informaticas basadas en
metodologia Balanced Scorecard. Adicionalmente, se analizd el estado
actual de la calidad en las instituciones universitarias colombianas y se
entrevistd a expertos. Esto fue el insumo para el disefio del instrumento
planteado, el cual una vez construido, se dio inicio a la etapa de
comparacién con aplicativos internacionales y validacién con

simulaciones.

Las simulaciones realizadas en tres aplicativos Sixtina BSC
(Argentina), Zambra BSC (Colombia) y Fénix BSC (En proceso de
elaboracion (Colombia)) a Procesos de Calidad del Programa de
Administracion de Empresas, nos permitieron identificar en tiempo
real y desde cualquier parte del mundo, el estado y el grado de
cumplimiento de objetivos de calidad ligados a direccionamiento
estratégico, evaluados a través de indicadores de desempefio, con
mejores resultados de manejo, confiabilidad, dinamismo y precision,

en el aplicativo Zambra BSC, como herramienta que contribuye al
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monitoreo y medicién de una manera mas practica que otros aplicativos

internacionales del mercado.

1. FUNDAMENTO TEORICO

Gestion estratégica

Para lIvancevich, la gestion estratégica puede concebirse como
proceso y disciplina. Como proceso comprende determinadas actividades
laborales que los gestores (individuos que guian, dirigen o supervisan)
deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos de la empresa. Clasificar
la gestion como una disciplina implica un cuerpo acumulado de
conocimientos susceptibles de aprendizaje mediante el estudio. Por lo
tanto, una de las principales tareas del proceso de gestion es la de
optimizar la utilizacién de los recursos de que dispone la organizacion
para lograr los objetivos, planes y actividades, que permitir& el proceso de
toma de decisiones, la competitividad, productividad y la calidad de los
servicios ofrecidos a los clientes. Este proceso de gestion presenta varias
caracteristicas estratégicas, administrativas, tecnoldgicas y operativas.
(Ilvancevich, 2000).

Para Sallenave, la gestion estratégica requiere la generacion de
planificacién, accién y control de acciones que permiten a la organizacion
sobrevivir a corto plazo y mantenerse competitiva a largo plazo. Esta
planificacidn, accion y control deben ser responsabilidad de quien los

realiza y no un proceso centralizado. La gestién estratégica, por tanto,
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combina las actividades de varias areas funcionales de una organizacion

para lograr objetivos organizacionales. (Sallenave, 2007).

Diferencia entre gerencia estratégica y gestion estratégica

“La gerencia es un proceso estructural, es un proceso
administrativo, en cambio la gestion es un proceso mas amplio, humano, la
gestion incluye la gerencia, pero la gestién también tiene que ver con
liderazgo” (Betancourt, 2002: 105).

Indicadores de control de gestién

De acuerdo a Sanin, el control de gestién debe verificar el
cumplimiento de los pardmetros y metas estipuladas en relacién con los
procesos, sus salidas (servicios) y los insumos requeridos. La forma como
cada organizacion define sus indicadores depende de las categorias propias
de cada institucion, apreciaciones personales de los gerentes y asesores
sobre la importancia de medir una u otra variable. EI mismo autor plantea

dos categorias de indicadores como primera aproximacion conceptual:

a) Los de cumplimiento de las programaciones orientadas a la
eficacia, disefiadas en funcién a los requerimientos de cada
organizacion, siendo estos:
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Calidad: satisfaccion de las expectativas de los usuarios

Cobertura: volumen y jurisdiccion de la produccién

Oportunidad: entrega de las fechas previstas

b) Los de eficiencia propiamente dicha, que tienen que ver con el
rendimiento de los recursos asignados y con la maximizacion de los

productos en relacién con los insumos. (Sanin, 1999).

Sistemas de informacién para el control de la gestién

Para comprender este concepto es necesario (una vez descrito con
anterioridad lo que significa control de la gestion) el entender lo que es un
sistema de informacidn, al respecto Pefia, dice que es un conjunto de
elementos interrelacionados con el propdsito de prestar atenciéon a las
demandas de informacion de una organizacion, para elevar el nivel de
conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y

desarrollo de acciones (Pefia, 2006).

El Cuadro de Mando Integral

Surge como un nuevo sistema de gestion su propoésito fundamental

es establecer un nuevo analisis que permite solucionar algunas dificultades
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que presenta su modelo predecesor el cual se basa fundamentalmente en
indicadores financieros procedentes de los beneficios de economia de
escala, y temas como la inversidon en capacidades y relaciones a largo
plazo con los clientes no eran considerados vitales. (Kaplan y Norton,
2004).

El cuadro del mando integral en el sector publico

Existen diferentes opiniones acerca de la posibilidad o no de
utilizar el cuadro de mando integral en el sector publico. Segun Bastidas y
Feliu, si es factible trasladar los conceptos del Balanced scorecard al
a&mbito publico, aunque con las debidas adaptaciones, por tratarse de una
practica gerencial propia del sector privado y siendo el ambito de
actuacion de las empresas publicas totalmente diferente. (Bastidas y Felui,
2003). Al respecto, Mora y Vivas, argumentan que se necesita no sélo
realizarle adaptaciones para adecuarlo a las peculiaridades de este
ambiente organizacional, sino ademas disponer de herramientas

innovadoras propias (Mora y Vivas, 2001).

Calidad

Para estudiar la evolucion del concepto de Calidad, en especifico en
la gestion de la calidad total o TQM (Total Quality Management), por sus
siglas en inglés, es importante abordar las contribuciones que han hecho
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varios autores relevantes en esta disciplina de gestién desde las diversas

posturas filosoficas desde el enfoque cualitativo y cuantitativo, se

considera necesario entonces tener una postura la cual permita visualizar

desde afuera los principales aportes de cada uno de estos autores.

Tabla 1. Conceptos de Calidad

Autor

Definicion

Norma ISO 9000

La calidad es el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria” (Modelo
ISO 9001, 2015: 1).

La calidad actual del sistema de educacion superior en
nuestro pais “es la resultante de un proceso historico en que
se han conjugado factores, tanto endégenos como exdgenos,
que han afectado el desarrollo de las funciones sustantivas en
las instituciones” (Consejo Nacional de Acreditacion, s.f.,
2013: 1).

Ley de
Educacion
Superior

Consejo

Nacional de

Acreditacion

La calidad “estd determinada por la universalidad, la
integridad, la equidad, la idoneidad, la responsabilidad, la
coherencia, la transparencia, la pertinencia, la eficacia y la
eficiencia con que la institucién cumple con las grandes tareas
de la educacion superior” (Consejo Nacional de Acreditacion,
s.f., 2013: 1).

Joseph Juran

“la calidad es la adecuacion de uso de un producto” (Castillo,
2002: 298).

Besterfield y la
norma a3-1987
ANSI/ASQC

La calidad “es la totalidad de aspectos y caracteristicas de un
producto o servicio que permiten satisfacer necesidades
implicitas o explicitamente formuladas.” (Summers, 2006:
381).

Moreno, Mayra.
y Gonzalez,
Lisandra.

La calidad “es el conjunto de caracteristicas de una entidad
que resultan de un proceso de interaccion e integracion de
determinados sujetos econémicos para permitir satisfacer y
superar las necesidades de los clientes sin afectar el entorno”.
Afadir valor, pero valor que sea sostenible. (Moreno y
Gonzélez, 2015: 98).

Fuente: Elaboracién Propia
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Del anterior cuadro conceptual (Tabla 1), se puede inferir que la
calidad en la educacion profesional estd dada por el grado de
cumplimiento de lineamientos que determinan la calidad de los
resultados y del producto, enfocada en la consecucion efectiva de los

mismos e impacto.

Sistemas de Informacién para ElI Control De La Gestion

Disponibles En El Mercado

Software Balanced Scorecard ITS — BSC: software que facilita
la administracion del proceso de planeacion estratégica, proceso que
puede estar soportado en la metodologia del Balanced Scorecard o por

cualquier otra metodologia de planeacion.

Software QuickScore BSC: herramienta facil de usar, de
automatizacién de cuadro de mando integral basada en web que
permite a una organizacion para ver rapidamente sus resultados; ayuda
a las personas a tomar mejores decisiones ya que ofrece un acceso

rapido a los datos de rendimiento real.

Balanced ScoreCard Sixtina Consulting Group: provee un
marco a una organizacion para que pase de decidir realizar su
estrategia a efectivamente realizarla. Describe la estrategia, separando
cada una de las partes que la componen a través de los objetivos y las

medidas elegidos en cada una de las cuatro perspectivas (financiera,
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clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento). Es creado a
través de un entendimiento comun y de la traduccion de la estrategia de
la organizacion en objetivos, medidas, metas e iniciativas en cada una

de las cuatro perspectivas del Scorecard.

2. METODOLOGIA

La presente es una investigacion de tipo cuantitativo descriptivo.
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fenémeno que se someta a analisis.

Se consulto a expertos en el tema, se estudiaron varios casos de
universidades y sus avances en materia de sistemas de gestion de
calidad y gestion de informacion; se investigd el estado del arte
entorno a la unificacion de sistemas de calidad con cuadro de mando
integral y direccionamiento estratégico aplicando herramientas
informéaticas con metodologia BSC, encontrando que los pocos
esfuerzos que se han hecho se centran en primera instancia en las
condiciones institucionales de calidad mas no las de los programas
académicos y débil manejo de sistema de informacién mediante
Cuadro de Mando Integral. Se participé activamente en procesos de
calidad en programas de educacion superior, asi como en
interdisciplinariedad de administracion de empresas e ingenieria de

sistemas.
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Con la informacién sistematizada se procedié inicialmente a
elaborar un paralelo entre las condiciones de calidad en programas de
pregrado de educacion superior y cuadro de mando integral, con el fin
de construir una matriz que representara los elementos concordantes
entre ambos, manteniendo la primacia de los lineamientos del CNA
para programas de pregrado, de tal manera que se logre complementar
los Factores, Caracteristicas y Aspectos a evaluar con los requisitos
tanto de direccionamiento estratégico de los programas como los de
metodologia BSC. Seguido a esto, el disefio de un aplicativo
denominado Zambra BSC y comparacién con otros aplicativos del
mercado, realizando simulaciones en procesos de calidad en el
programa de Administraciéon de Empresas de La Universidad de

Narifio.

3. RESULTADOS

Se logra consolidar un modelo de articulacion de los sistemas de
calidad y cuadro de mando integral con el fin de dar cumplimiento a
los requerimientos de ley, contar con un modelo complementario que
oriente los elementos sistémicos y arroje un control para hacer mas
efectivo de la gestion de los procesos educativos. Se plantea el
siguiente modelo de articulacion de los sistemas de calidad
considerando por un lado los lineamientos del Consejo Nacional de
acreditacion CNA para programas de pregrado que desarrollan e

implementan actualmente en las universidades, el direccionamiento
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estratégico de las mismas y las perspectivas de cuadro de mando

integral para entidades publicas.

Se presenta a continuacion (llustracion 1), un esquema del
modelo de articulacién entre los 10 factores de CNA para programas
de pregrado, Normas I1SO y las perspectivas en cuadro de mando

integral para instituciones pablicas:

llustracién 1: Esquema Articulacién sistemas de calidad y Cuadro de

Mando Integral

PROYECTO
INSTITUCIONAL Y

> DEL PROGRAMA
RES ABTLIDAT DE
FECCION

PROCESOS MISIONALES ESTUDIANTES, EGRESADOS ¥ SECTOR
EMFPRESARIAL
REALIZAR SERVICIO
MEDICION
ORGANIZACIONAL

Se presenta a continuacion la matriz descriptiva de la
integracion entre factores del Consejo Nacional de Acreditacion para
programas de pregrado con los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015 y lanorma NTC GP 100:2009 (Tabla 2), en la cual se puede
evidenciar el grado de complementariedad entre estas, asi mismo en la
misma tabla, se especifican las Perspectivas aplicadas a programas de

pregrado de instituciones publicas de educacion superior.
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Tabla 2: Matriz descriptiva de la Articulacién de Calidad Académicay
Administrativa

CNA PROGRAMAS

Perspectiva DE PREGRADO 1SO 9001:2015 | NTC GP 1000:2009
Pl LU AR 4.Contexto de | 5. Responsabilidad De
institucional vy | Institucional 'y  de | S AL
a organizacion | La Direccion
del programa Programa
. 9.Evaluacion
; 3. Estudiantes ~
Egﬁgg;ggtses , del desempefio | g ppedicion,  Andlisis
- 9.Impacto De Los . Y Mejora
sector productivo Egresados En £ Medio 10. Mejora
4, Procesos
Académicos
ProCesos 6.Investigacion, 7.Realizacion Del
misionales Innovacion Y Creacion | 8. Operaciones | Producto O Prestacion
Artistica Y Cultural Del Servicio

5.Visibilidad Nacional
E Internacional

Aprendizaje,
crecimiento
innovacion

e

2. Profesores

10.Recursos Fisicos y

Financieros 7. Soporte

7. Bienestar

Institucional

8.0rganizacion, 5. Liderazgo
Administracion Y

Gestion 6. Planificacion

6. Gestion De Los
Recursos

Fuente: Elaboracién Propia

Para la simulacién se tendra como base la siguiente matriz de

Causa - Efecto (Tabla 3), que incluye por cada perspectiva los

objetivos estratégicos y estrategias claves de éxito para procesos de la

Calidad de Programas de pregrado alineada a los factores de Consejo

Nacional de Acreditacion.
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Tabla 3: Matriz de Causa - Efecto para Caso Programa de Administracion de

Empresas de la Universidad de Narifio

o ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS
N PERSPECTIVA NOMBRE (CAUSAS) (EFECTOS) INDICADOR
Difusion y
Educacion, educacion .
PP Porcentaje de
Interiorizacién, | permanente entre i
Compromiso estudiantes y il y
PERSPECTIVA PEL PDI d : b | docentes
PROYECTO g%np ! y P(I)EcleneTSP%)I re ZI participantes
1 | INSTITUCIONAL PEP’ 22) y
Y DE —— =
Articulacion ” Evolucion de
PROGRAMA Articulacion del | permanente  del Educ_aCI_on,_, ndmero de
. Interiorizacion, h
quehacer con el | quehacer misional S ——————— estudiantes y
PEP, PEl y PDI | con el PEP y PEI PEI E’DI PEP docentes que
y PDI (21) ' Y articulan
Educacion, Gre_x\do - de
. AR satisfaccion  de
Estrategias Estrategias Interiorizacion, los estudiantes
cstrateg institucionales 'y | Compromiso con
institucionales y con los
2 procesos PEIl, PDI y PEP
de Procesos | misionales con | Articulacién  del | Programas
PERSPECTIVAS | misionales . institucionales y
estudiantes (20) quehacer con el
ESTUDIANTES, PEP PElv PDI con los procesos
EGRESADOS Y Ry misionales
SECTOR Educacion Grado de
Desarrollo de AR - -
EMPRESARIAL Interaccion acciones efectivas Interlonza_uon, satisfaccion  de
egresados y | para interactuar Compromiso - con | egresados y
3 PEI, PDI y PEP | sector
sector con los egresados : - .
. Articulacion  del | empresarial con
empresarial Y sector quehacer con el | las acciones
empresarial (19) | pep ey yppl | efectivas
Definicion ®
implementacion
de probleméticas
compartidas entre
los programas de Evolucion de
Trabajo la _facultad en Estrategias ndmero de
. .~ . .. | funcién de | ... % docentes y
4 interdisciplinario probleméticas institucionales y estudiantes  que
de probleméaticas " At de procesos S
: epistemoldgicas y | - . participan en
compartidas . misionales
sociales del grupos
entorno, de tal interdisciplinarios
manera que Se
PERSPECTIVA R B G
PROCESOS wer -y
MISIONALES disciplinario. (18)
Generacion de
lncen,nv_os Evolucion de
académicos y o
financieros  para numero de
. estudiantes
que los estudiantes E . .
(Eeifvas participen Estrategias participantes  en
v . institucionales y | procesos de
5 académicos y | activamente en .
fi . o de procesos | aseguramiento de
Inancieros Ruachicas misionales la calidad que
empresariales, . . 4
investigativas  y “e”e'? ESYEE
monitorias que a_cademlcos y
L. financieros
beneficien los
procesos de
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21 .
Disefio e
implementacion
del Cuadro de
Mando  Integral

ara el programa a L
P prog Autoevaluacion

cuadro de través del ermanente Grado de
P efectividad  del

mando integral desarrollode un Infraestructura
g aplicativo  propio P aplicativo propio
LT tecnoldgica

de la universidad
generado por
estudiantes tesistas
de Ingenieria de
Sistemas. (1)

Fuente: Elaboracion propia con Equipo de Aseguramiento de la
Calidad del programa de Administracién de Empresas de la
Universidad de Narifio

La relacién de causalidad (llustracion 2), se encuentra enfocada al
cumplimiento general de acreditacién del Programa de pregrado, se
construye el modelo de cuadro de mando integral en 4 perspectivas las
cuales son en su orden de mayor a menor importancia:

I. Perspectiva Proyecto institucional y de programa

I1. Perspectiva Estudiantes, egresados y sector empresarial

I11. Perspectiva Procesos misionales

IV. Perspectiva Aprendizaje organizacional

El modelo se basa en los 10 factores de Consejo Nacional de
Acreditacion CNA para programas de pregrado para el cumplimiento

general de Acreditacion y cumplimiento de objetivos estratégicos y

estrategias de cada perspectiva.
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llustracion 2: Relacion Causa Efecto de la Arquitectura de la Estrategia

PROYECTO INSTITUCIONAL
Y DE PROGCRAMA AISTON, WISION

DNSTITUCICNAL ¥ DE FROGRAMA

ESTUDIANTES EGRESADOS .

YV SECTOR EMPRESARIAL IMPACTO DE LOS EGRESADOS EM EL ESTUDIANTES
MEDIC

PROCESOS MISIONALES t

VISIEILIDAD MACIONAL E - INVESTIGACION CREACION
TNTERMACIONAL. | PROCESOS ACADEMICOS | ARTISTICA ¥ CULTURAL

e e _t_ e

APRENDIZAJE ORCANIZACIONAL
[ ProFEsorEs | | ORGANIZACION ¥ GESTION | | BIENESTAR UNIVERSITARIO |

L) L]

| RECURSOS FISICOS ¥ FINANCIEROS

llustracién 3: Esquema en Excel de la Relacidn Causa- efecto de
Estrategias planteadas para Programa de Administracién de Empresas
de la Universidad de Narifio

Fuente: Elaboracién propia con Equipo de Aseguramiento de la Calidad del
programa de Administracion de Empresas de la Universidad de Narifio
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Inicialmente se plasma en Excel la relacién de causalidad
(Nustracion 3), dando como resultado una dificil comprension,
visualizacién y manejo y se procede al uso de herramientas informaticas
que se acoplen a las necesidades de implementacion del modelo
alineandolo a cuadro de mando integral para su posterior aplicacién en
software.

Para la construccién de cuadro de mando integral para el ejemplo
se trabaja bajo la metodologia de Kaplan y Norton utilizando las siguientes
bases:

Unidad de Medida

Para crear los Elementos definidos en el Mapa Estratégico se debe
elegir una Unidad de Medida y una Perspectiva a la que pertenecera el
elemento a crear.

Tipos de Unidades de Medida Manejados.

Cumplimiento General: esta Unidad de Medida representa el

resumen de todo su Tablero de Comando.

Factor Critico: son elementos relacionados con una Estrategia

especifica. Estan formados por varias Causas.

Indicador: es un elemento también formado por varias causas,
pero no esta relacionado directamente con una Estrategia como en

el caso de un Factor Critico.
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Dato: Son elementos expresados en forma numérica que
representan a los valores extraidos de una base de datos de la
empresa.

Varios Datos forman un Indicador; varios Indicadores forman un
Factor Critico; varios factores criticos forman el Cumplimiento
General, etc. También se pueden relacionar Datos e Indicadores
para formar otro Indicador o Factor Critico.

En cuadro de mando integral las Unidades de Medida se muestran

con diferentes formas geométricas, segln la siguiente ilustracion:

lustracién 4: Unidades de Medida con Diferentes Formas Geométricas

Fuente: Sixtina BSC

Operacion y Tipo de Magnitud

Se utilizan tres tipos de operaciones: Maximizar, Minimizar y
Estabilizar. Es necesario definir la operacion en base a la naturaleza del
elemento.
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El elemento definido debe ser expresado en algun tipo de magnitud.

Una de las ventajas de trabajar bajo el modelo de BSC es la de poder

utilizar distintas magnitudes en un mismo mapa estratégico.

El tipo de magnitud permite representar al valor, segin su
naturaleza. Generalmente la magnitud se asigna en funcién a la
denominacién que el elemento recibid en el primer paso. Las magnitudes
utilizadas son: Puntos, Porcentaje, Puntaje y Numero. Ver tabla 4 de
ejemplo de Grilla de Indicadores donde se evidencia las operaciones y

magnitudes utilizadas para el caso.

Tabla 4: Ejemplo de la Grilla de Indicadores

NOMBRE UNIDAD DE OPERACION MAGNITUD
MEDIDA

Acreditacion del programa de | Cumplimiento Maximizar Puntos

Pregrado general

Generar compromiso hacia el PEP, | Factor Critico Maximizar Puntos

PDIly PEI

Educacion, Interiorizacion, | Indicador Maximizar Puntos

Compromiso con PEI, PDI 'y PEP

Nimero de estudiantes que | Dato Maximizar NUmero
contestaron estar comprometidos
con la mision y vision del programa

Nimero de estudiantes que | Dato Maximizar NUmero
contestaron estar comprometidos
con la mision y vision del programa

Articulacion del quehacer con el | Indicador Maximizar Puntos
PEP, PEl y PDI

Fuente: Elaboracién Propia

Se logré disefiar el disefio de una herramienta agil y eficiente
basada en Balance ScoreCard, que gracias a la articulacion de

instrumentos como: el tablero de control, mapa estratégico, anélisis
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estadistico y graficos; se consolido en una herramienta de apoyo a los

procesos de alta calidad, denominada: “Zambra BSC”.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos hasta el
momento en simulacion en Aplicativo Zambra BSC. El proceso de
simulacion se inici6 en el mes de septiembre 2017 y a la fecha se ha
logrado realizar algunos ajustes de semaforizacion mejorando
constantemente el aplicativo para que sea mas agil y efectivo. Cabe
mencionar que para ello se realiza simulaciones con aplicativos del
mercado objeto de estudio como Sixtina BSC (Argentina) y Fénix BSC
(En proceso de Elaboracion (Colombia).

lHustracion 5: Mapa Estratégico en aplicativo Zambra BSC Para Programas
de Administracion de Empresas Universidad de Narifio — Aseguramiento
de la Calidad
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llustracion 6: Factor critico Perspectiva Estudiantes, Egresados y Sector
Empresarial Programa de Administracion de Empresas de la Universidad
de Narifio
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La anterior llustracién, muestra el formulario principal que le
permite al usuario interactuar con el sistema. Como caracteristicas
principales encontramos: facilidad en el manejo para todo tipo de
empleados; interaccion grafica con el usuario para facilitar la insercion de
datos y la interpretacion de los mismos y accesos rapidos para el ingreso,

modificacion y andlisis de informacion.

A través de esta opcion el sistema le realiza un gréafico de

histograma del item seleccionado de manera individual o acumulada.
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llustracién 7: Ejemplo de grafico de Barras

Grafico ™ con ¥ SECTOR BN Meses

Valor en-PUNTOS

Periodos mensuales

|
|

Para la evaluacién de la herramienta se toma como modelo las
técnicas planteadas por la publicacion de los autores Juristo y Fonseca,
que abarcan: fiabilidad, funcionalidad, eficiencia, usabilidad,
mantenibilidad, portabilidad y seguridad. (Juristo y Fonseca, 2017: 11-
15).

La fiabilidad habla de la operatividad del software el cual fue
comprobada en las pruebas piloto realizada en la cual mostro cero

errores en tiempo de ejecucion por fallas de cédigo de programacion.

La funcionalidad la cual dice que si realiza el trabajo deseado a
lo cual el sistema demostré un 100% de que sus funciones abarcan el

seguimiento al plan de desarrollo con equidad.

La eficiencia hace referencia a la repuesta a la velocidad
apropiada, en este aspecto cabe resaltar que el sistema funciona en base
de datos local con una gran velocidad de respuesta y a nivel de
conexion cliente servidor dependiendo de la velocidad de la red de intranet

o la velocidad de internet dependiendo del caso.
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La usabilidad mantenibilidad que nos habla de las modificaciones
al disefio a un bajo costo, a lo cual el lenguaje de programacion lo permite
y este puede ser ajustado a las necesidades de la empresa esto fue
demostrado en la entidad ya que se inicié con una version de software
inicial a través del siguiente afio se ajustd y se redisefio muchas
caracteristicas del software para dar cumplimiento a las necesidades del

usuario final.

Actualmente se presentan mejoras en el aplicativo Zambra BSC

semaforizando en cuatro niveles como se observa en la siguiente

ilustracion:

lustracion 8: Histograma Factor Critico

TR TI0A/Z0nt

PROGRESO ACTUAL
PROGRESO ANTERIOR

Anterior

4. CONCLUSIONES

Articular la calidad académica y administrativa alineada a CMI,
permite solventar los conflictos en las relaciones que se dan entre estos
y propende por la coherencia de sus resultados, lo cual coadyuva a

asegurar la excelencia académica y complementa en doble via los
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elementos del sistema de acreditacion para programas de pregrado del
CNA con el enfoque sistémico del sistema de gestion de la calidad de
la norma ISO 9001:2015 y NTC GP 1000:2009.

La articulacion de los sistemas de calidad y gestion de
informacion se complementan y es muy viable la ejecucion, la cual
tiene como objetivo servir como mecanismo de apoyo para la
autoevaluacion con fines de acreditacién en alta calidad, teniendo en
cuenta el mejoramiento contindo originando un cambio de una cultura

de calidad con escalonamiento hacia la excelencia.

Al realizar la simulacién en aplicativos BSC, se tienen en cuenta
las diferentes necesidades que se presentan en el sentido de manejo de
informacion, mapas dinamicos, optimizacion, precision y medicion en
tiempo real, obteniendo mejores resultados en el aplicativo Zambra
BSC, el cual presenta un mejor y mayor manejo de informacion,
precision en los datos, versatilidad de aplicacién, disponibilidad del

aplicativo en cualquier parte del mundo y visualizacién en tiempo real.
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