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Resumen

En esta tesina se desarrolld una herramienta para las organizaciones que se encuentran en proceso de mejora, que
les permitira la construccién de indicadores combinando la informacién de una o mas fuentes de datos con las que
cuente dicha organizacion para reflejar de este modo lo mas fiel y preciso posible el desempefio de sus procesos,
productos o servicios y permitir asi una mejor toma de decisiones y un mejoramiento en su sistema de gestion de la

calidad.
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Trabajos Realizados

Teniendo conocimiento de la importancia que tiene la
informacién con la que cuenta una organizacion y,
sabiendo ademas que generalmente ocurre que las
distintas fuentes de informacién obtenidas no siempre
se encuentran en el mismo formato, se desarrollé una
herramienta que permite combinar la informacién de
todas estas fuentes para la construccion de
indicadores en tableros de control pertenecientes a un
sistema de gestion de la calidad.

Conclusiones

La utilizacibn de la herramienta permitié realizar
operaciones entre las diferentes fuentes de datos, algo
que les dio la posibilidad a los usuarios, algunos con
escasos conocimientos tecnolégicos, de construir
indicadores de una forma muy sencilla. Estos
indicadores permitieron alertar a los responsables de
gestionar la calidad en las organizaciones, de una
manera rapida e intuitiva mediante la representacion
de los resultados utilizando diferentes graficos, sobre
fallas en sus procesos, productos o servicios que
debian ser corregidas como asi también detectar
posibles mejoras permitiendo adelantarse a los
hechos.

Trabajos Futuros

Existen varias propuestas de trabajos a realizar en un
futuro que permitan extender la funcionalidad de la
herramienta. Algunas de estas propuestas son:

* Incorporar nuevas operaciones para poder utilizar con
la informacién al momento de construir un indicador.

» Agregar nuevos graficos que permitan representar de
otra manera los resultados de los indicadores.

* Permitir la comparacion entre dos o mas indicadores
en un mismo grafico, algo que puede mejorar a
identificar mas facilmente una situacion.

» Soporte para mas tipos de archivos y dar la
posibilidad al usuario de vincular bases de datos y
consumir web services con el fin de obtener mas
informacion para ser utilizada.
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Capitulo 1

Introduccion
1.1 Contexto

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, las organizaciones comenzaron
a experimentar un proceso de cambios revolucionarios, pasando de una situaciéon
de proteccion regulada a entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion,
de transformaciones constantes del ambiente de negocio hace necesario que las
organizaciones, para mantener e incrementar su participacion de mercado en
estas condiciones, deban tener claro la forma de analizar y evaluar sus procesos,
productos o servicios ofrecidos, es decir, deberan tener claro su sistema de
medicién de desempefio (Rojas, 2009).

La medicion de desempefio, que se puede definir como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular todas las actividades de
una organizacion, es central para la mejora del desempenio.

“La practica seria y responsable de la mejora del desempefio requiere la
utilizacidn de datos y evidencia en el diagnostico de brechas de desempefio, y en
la realizacion de las recomendaciones apropiadas para la mejora del desempefo”
(Guerra-Lépez, 2007, p199).

1.2 Motivacion

El diagnostico y monitoreo permanente de determinados indicadores e
informacion ha sido y es la base para mantener un buen control de situacion en
muchas de las disciplinas de la vida. Como ejemplo de esto podemos sefalar a la

medicina, la cual se basa en mediciones para el diagnostico de la salud de los



pacientes o a la aviacion, cuyos indicadores sintetizan la informacion del avién y
del entorno para evitar asi sorpresas y permitir a los pilotos dirigir el avion a buen
puerto. Para todos estos casos como los mencionados con anterioridad, la
implementacion de un tablero de control que reuna los indicadores necesarios
para cada situacion permitira, ya sea a través del color de las luces o las alarmas,
ser el disparador para la toma de decisiones.

La empresa como organizacion formal e informal es sujeta de
parametrizacion en muchos de sus valores para facilitar el diagnéstico y la toma
de decisiones.

En un campo en que las ciencias empresariales han podido evolucionar
notoriamente dada la revolucion de la informacién generada a finales del siglo XX,
es necesario generar metodologias gerenciales para que las organizaciones no
se basen solo en su intuicion y conocimientos de cada directivo o por la sola
inteligencia existente en herramientas informaticas.

Si bien el concepto de tablero de control no es nuevo ya que las nociones de
gerenciar por excepcion, o de tablero de comando, o tableau de bord en Francia,
fueron muy generalizadas y difundidas en su momento, a finales de las décadas
de los 80 y principio de los 90 habian perdido fuerza. Ademas de la evolucion
tecnolégica sefialada anteriormente, existieron una serie de razones para que esto
ocurriera como el exceso de informaciéon, donde ocurria que muchos de los
sistemas manejaban gran cantidad de datos e indicadores sin un mecanismo de
seleccion que permitiera tener una idea general con solo un golpe de vista o la
vision funcional, donde las estructuras funcionales terminan generando islas y
falsas apropiaciones sectoriales de la informacién, dificultando una agrupacion por
proceso de negocio que permitiera una vision mas global.

Los medios informaticos en la década de los 60/70 no eran tan adecuados
para manipular la informacion directiva, lo que hacia que muchos de estos
sistemas fueran muy dificiles de mantener actualizados y poco practicos para

dirigir.



El método de trabajo comienza identificando como areas claves a aquellos
temas relevantes a monitorear y cuyo fracaso permanente impediria la continuidad
y el progreso de su organizacion o sector dentro de un entorno competitivo, aun
cuando el resultado de todas las demas areas fuera bueno. La misma fue creada
inicialmente para ser aplicada a la organizacion en su conjunto, con una vision
global, pero demostro ser aplicable también a un sector o funciéon dentro de la
misma.

Los indicadores claves son los datos, indices, mediciones o ratios que
generan informacion de la situacion de cada area clave. A partir de una correcta
definicion de areas e indicadores y con el apoyo de nuevas tecnologias
informaticas se puede conformar una potente herramienta de diagnéstico para
cualquier organizacién interesada en mejorar la calidad tanto de sus procesos
como de sus productos o servicios. El tablero propiamente dicho seran entonces
las areas e indicadores que sinteticen un diagnostico completo de la situacion,
algo que podria ser llevado en papel, pero su uso se potencia mucho mas con una
herramienta informatica del mundo de Business Intelligence. De esta forma se
puede acceder a la informacion relevante para completar el diagnéstico e
implementar acciones correctivas.

Conocer el estado de situacion es el primer paso clave en todo proceso
directivo para lo cual una organizacion debera tener incorporado sistemas
permanentes de diagnostico en sus diferentes niveles. Los desafios que
enfrentaban histéricamente las organizaciones y que llevaron a desarrollo de los
sistemas de mediciones de performance son permanentes y parecidos a los que
puede tener una organizacion actual: la necesidad de diagnosticar la situacion,
concretar objetivos y bajar consignas claras. Los mismos se pueden enfrentar mas
eficazmente hoy en dia gracias a las nuevas tecnologias informaticas. No escapa
a nadie preocupado por los nuevos sistemas gerenciales el valor creciente que
adquiere la informacion, sobre todo en economias en constante proceso de

globalizacion. Hoy se puede y debe disponer permanentemente de informacion
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interna y externa que permita estar constantemente actualizado. Esa informacién,
de no ser organizada adecuadamente, corre el riesgo de volverse inerme e incluso
constituir un obstaculo.

Un tablero de control en un proceso de knowledge management puede
convertir a la informacion en conocimiento. Es muy util para acortar diferencias
entre lo abstracto y lo concreto, entre el analisis y la sintesis, entre la intuicidon y la
racionalidad, entre lo intangible y lo tangible, entre lo cualitativo y lo cuantitativo.
Quizas la gran virtud de esta herramienta es su sencillez y que ha venido a llenar
un vacio en la literatura de management para el directivo ya que puede ser un
primer pero fundamental paso en su desarrollo directivo.

La toma de decisiones es la capacidad de elegir un curso de accion entre
varias alternativas. Supone un analisis que requiere de un objetivo y una
comprension clara de las alternativas mediante las que se puede alcanzar dicho
objetivo. Ademas de comprender la situacién que se presenta, se debe analizar,
evaluar, reunir alternativas y considerar las variables, comparar varios cursos de
accion y finalmente seleccionar la acciéon que se va a realizar. La calidad de las
decisiones tomadas marca la diferencia entre el éxito o el fracaso en una
organizacion.

Decidir significa hacer que las cosas sucedan en vez de simplemente dejar
qgue ocurran como consecuencia del azar u otros factores externos. Esta habilidad
ofrece a las personas herramientas para evaluar las diferentes posibilidades,
teniendo en cuenta, necesidades, valores, motivaciones, influencias y posibles
consecuencias presentes y futuras. Esta competencia se relaciona con la
capacidad de tomar riesgos, pero difiere en que no siempre las decisiones
implican necesariamente un riesgo o probabilidad de fracaso, sino dos vias
diferenciales y alternativas de accion para la resolucién de un problema (Ballve,
2000).



1.3 Definicién de los objetivos

El objetivo de este trabajo es desarrollar una herramienta para las
organizaciones que se encuentran en proceso de mejora, que permita la
construccioén de indicadores combinando la informacion de una o mas fuentes de
datos para reflejar de la manera mas fiel y precisa el desempefio de procesos,

productos o servicios correspondientes a dicha organizacion.

1.4 Estructura de la tesina

En el capitulo 1 se hara una introduccién al contenido del trabajo y cuales
son sus motivaciones.

En el capitulo 2 se explicara el concepto de calidad, sistema de gestion de
la calidad, medicion y el porqué de su importancia. Ademas, se explicara que se
entiende por tablero de control, los diferentes tipos que existen de estos, el factor
que ocupa la administracion en una organizacion, que es un indicador, que tipos
existen, cuales son los atributos esperados, como se disefian y como se realiza
su validacion.

En el capitulo 3 se analizara el tratamiento de la informacion en las
organizaciones, la importancia que tiene la misma y de qué manera puede ser
utilizada para mejorar el sistema de gestion de la calidad de cualquier
organizacion.

En el capitulo 4 se presentara una herramienta que permite mejorar la
gestion de la informacién en cualquier organizacion a partir de la creaciéon de
indicadores personalizados.

En el capitulo 5 se expondra un ejemplo concreto de la utilizacion de la
herramienta en el ambito de una Facultad.

En el capitulo 6 se daran las conclusiones obtenidas del trabajo y los

posibles trabajos futuros.



Capitulo 2

Indicadores y tableros de gestion de la calidad
2.1 Introduccién

En toda actividad organizacional es necesario medir su desempefo, sin
distinguir a qué tipo de actividad se dedique. Una organizacion debe conocer
como es el desempefio de cada una de sus areas frente a un entorno que resulta
altamente competitivo. La aparicion del concepto de tablero de control permitié a
las organizaciones disponer de una herramienta para hacer frente a estos
problemas.

Actualmente muchas de las organizaciones interesadas en mejorar su
sistema de gestion de calidad utilizan algun tipo de tablero de control que sirve
como herramienta para la planeacion estratégica, disponer de informacion
actualizada y accesible para el control del cumplimiento de sus objetivos y metas
basados en criterios de medicion y traducidos en indicadores para las diferentes
areas de la organizacion.

En este capitulo se comenzara explicando el concepto de calidad y de un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en una organizacion. Luego, se
introducira el concepto de tablero de control y cuales son los diferentes tipos que
existen.

Por ultimo, se explicara que es un indicador y para qué sirve, los diferentes
tipos que existen, los atributos que debe disponer, como se debe disefiar y como

sera su validacion.



2.2 La calidad

La calidad es un concepto complejo, multidimensional, que presenta
numerosos aspectos y se presta a multiples enfoques, es por esto que el concepto
de calidad se ha definido de diferentes formas, ninguna de las cuales es completa
y sin embargo todas ellas aportan caracteristicas interesantes de la calidad. Entre

las definiciones de los muchos expertos que han tratado el tema, destacan:

e Enla serie de normas ISO 9000 se define a la calidad como “el grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con
los requisitos (ISO 9000:2015).

e La Real Academia Espanola define a Ila calidad como:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juz
gar su valor’ (Real Academia Espafola, 2016).

o Calidad es “ajustarse a las especificaciones" segun Crosby (Soin, 2009).

o La calidad es “la adecuacién al uso del cliente” segun Juran (Juran, 1990).

o Feigenbaum afirma que la calidad es una determinacién del clientel es
decir, solo el cliente puede decidir si un producto o servicio satisface sus
necesidades, requerimientos y expectativas (y qué tan bien lo hace)
(Feigenbaum, 2008).

e El ingeniero japonés Genichi Taguchi planteé una visién completamente
innovadora del concepto de calidad: “La calidad es la pérdida que un
producto o servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”
(Saderra y Jorba, 1993).

e Deming determind al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las

necesidades del mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas



que “una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua” (Deming,
1986).

o Kaoru Ishikawa supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser
el mas econdmico, el mas util y resultar siempre satisfactorio para el
consumidor final (Ishikawa, 1981).

e H. James Harrington definié la calidad como el hecho de cumplir o exceder
las expectativas del cliente a un precio que sea capaz de soportar
(Harrington, 1990).

Dado el gran esfuerzo por parte de muchos autores para definir el concepto
de calidad desde su propia perspectiva es posible afirmar que todos concuerdan
en que la calidad debe estar encaminada a la satisfaccion plena y total del cliente.
Es imprescindible que la calidad esté en toda la organizacion y no solo en algunas
areas, debido a que se puede crear un desequilibrio en los sistemas de dicha

organizacion.

2.3 Sistema de gestion de la calidad (SGC)

Actualmente, el nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de los
productos o servicios que brindan las organizaciones obliga a éstas a tener una
estructuracion del trabajo que permita que todas las variables que intervienen en
los distintos procesos (de disefio, de produccion o de comercializacion, etc.) estén
controladas de forma que el resultado que se obtenga sea, no sélo predecible,
sino siempre el mismo.

Un SGC permite a cada empleado de una organizacién saber qué espera de
su trabajo, como realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo y esto, a su vez,

permite obtener un resultado predecible y, por tanto, controlable (Azor, 2017).



Por lo tanto, un SGC se trata de un método planificado y organizado para
asegurar que los productos o servicios ofrecidos al cliente por parte de una
organizacion se ajusten al objetivo establecido asegurando la confianza de los
procesos y resolucion de problemas, con un entendimiento comun a todos los
niveles y procedimientos, buscando de esta manera el crecimiento de la
organizacion y la mejora continua. Es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos impuestos por el cliente y en lograr la satisfaccion del mismo.

Entre los elementos de un SGC se encuentran los siguientes:

Estructura organizacional
Planificacion (Estrategia)
Recursos

Procesos

o & 0N =

Procedimientos

La estructura organizacional es la jerarquia de funciones vy
responsabilidades que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la
manera en que esta distribuye a su personal, de acuerdo con sus funciones y
tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma. Es decir, identificar
cada puesto, definir su funcién y establecer como reporta cada area. El tipo de
estructura que se utilice dependera del tipo de organizacion, sus funciones y el
alcance que tenga (Strategor, 1988).

La planificacién constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion tener un plan para poder alcanzar el logro de los objetivos que se ha
planteado. Una correcta planificacion deberia permitir responder las siguientes
preguntas en una organizacion: ¢Cual es el objetivo que se quiere alcanzar?,
¢ Qué se debe hacer para lograrlo?, ;De que manera se puede hacer?, ;Qué se

necesita?.



El recurso es todo aquello que se va a necesitar para poder alcanzar el
logro de los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura,
dinero, etc.). La utilidad, disponibilidad limitada y el potencial de agotamiento o
consumo son caracteristicas inherentes a cualquier recurso por lo que deben
considerarse en la planificacion.

Los procesos se definen como una serie de actividades secuenciales
adoptadas por una organizacion para la produccion de un resultado esperado.
Dependiendo de las actividades que se vean involucradas en cada uno de los
procesos, el tiempo que este tarde en completarse podra variar.

“Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un
método para el manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias
cronoldgicas de las acciones requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento,
en las que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas
actividades” (Weihrich et al., 2017). Dependiendo de la complejidad, la
organizacion decidira si desea documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente estan relacionados entre si
y s por eso que se considera un “sistema”.

Uno de los principales objetivos que se persigue implementando un SGC
es el mejoramiento continuo de la calidad.

El proceso de mejora continua se refiere a estar siempre en un proceso de
cambio, de desarrollo e intentando mejorar su calidad continuamente.

En este sentido, el esfuerzo de mejora continua es un ciclo ininterrumpido,
a través del cual se identifica un aspecto a mejorar, se planea como realizar la
mejora, se implementa, se verifican los resultados y se actiua de acuerdo con ellos,
ya sea para corregir desviaciones o para proponer nuevas metas.

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actual
(Act), también conocido como “Circulo de Deming” que fue desarrollado por Walter
Shewart y luego popularizado por Edwards Deming es la sistematica mas utilizada

para implantar un sistema de mejora continua en cualquier organizacién. El circulo
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de Deming esta compuesto por 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada
la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo nuevamente, permitiendo
reevaluar las actividades periodicamente para incorporar nuevas mejoras.

En la primera etapa (Plan) se establecen los objetivos y procesos
necesarios para obtener los resultados de acuerdo con los requerimientos
impuestos por el cliente y las politicas establecidas por la organizacion. La
segunda etapa (Do) consiste en la implementacién y puesta en marcha de los
procesos, en la tercera (Check) se realiza un seguimiento y medicién de los
procesos respecto a las politicas, objetivos y requisitos para el producto y se
informan los resultados, y en la ultima etapa (Act) es donde se toman las acciones
que permiten mejorar continuamente el desempefio de los procesos (Cervera,
2002).

En la ilustracion 1 se puede observar una representacion grafica del ciclo,
que tambien se puede encontrar bajo los nombres “espiral de mejora continua” o

‘rueda de Deming”.

llustracién 1. Ciclo PDCA
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2.4 La mediciony su importancia

La medicidon es una comparacion que se realiza entre una unidad y otra que
se tiene de referencia.

Medir implica comparar un logro alcanzado con respecto a un logro esperado
o planeado, de manera de obtener informacion sobre cuanto se ha conseguido
con respecto a lo que se planeo.

Segun (Rodriguez & Gomez Bravo, 1991), la medicion resulta importante

especialmente por tres razones:

o Permite planificar con mayor certeza y confiabilidad
o Permite discernir con mayor precision las oportunidades de mejora
de un proceso dado

o Permite analizar y explicar como han sucedido los hechos

2.5 Tablero de control

Un tablero de control es una estructura de control de la administracion y
operacion general de una organizacion, cuya fortaleza radica en su filosofia de
mejora continua y en el trabajo en equipo basado en una vision estratégica
unificada (Fleitman, 2006).

De acuerdo con (Ballvé, 2000), un tablero de control se define como un
conjunto de indicadores cuyo seguimiento periddico permitira contar con un mayor
conocimiento de la situacion de una empresa o sector apoyado con nuevas
tecnologias informaticas.

El éxito de un tablero de control en una organizacion no estara en su disefio
o implementacion, sino como toda herramienta, en usarlo de forma adecuada para

conseguir el maximo provecho.
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Conocer el estado de situacion de la organizacion resulta el primer paso
clave en todo proceso directivo y requerira mas informacion que la seleccionada
por un directivo al momento de querer implementar una estrategia.

Peter Drucker asegura que sélo tendran éxito en los préximos afos las
organizaciones capaces de diagnosticar su salud global, para lo cual deberan
tener incorporado sistemas permanentes de diagndstico en los diferentes niveles.
En entornos tan cambiantes este proceso sera aun mas clave para el negocio
(Drucker, 1995).

Un tablero de control sera mayor en la medida en que sirva no solo para
diagnosticar y compartir informacion, sino para que las personas de una
organizacion que reciban dicha informacién sean “empujadas” a actuar de
determinada manera a partir de la misma, lo que es lo mismo a generar un cambio

en su conducta.

2.5.1 Tipos de tableros de control

Existen diferentes tipos de tableros de control que pueden ser utilizados de
acuerdo con las necesidades de la organizacion, pero de acuerdo con (Ballvé,

2000), existen cuatro tipos genéricos de tableros:

o Operativo: Es aquel que permite hacer un seguimiento del estado de
situacion de un sector o proceso de una organizacion, para poder tomar a
tiempo las medidas correctivas necesarias.

e Directivo: Es aquel que permite monitorear los resultados de la
organizacion en su conjunto y de las diferentes “areas clave”. Esta mas
orientado al seguimiento de indicadores de los resultados internos en su
conjunto y en el corto plazo. Su monitoreo es de aproximadamente cada
mes. Puede incluir indicadores de todos los sectores para los directivos

claves o sectorizado para un directivo.
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o Estratégico: Es aquel que permite brindar informacién interna y externa
para conocer el estado de la organizacion y evitar sorpresas en cuanto al
posicionamiento estratégico y a largo plazo.

o Integral: Es aquel que agrupa la informacion mas relevante de las tres
perspectivas anteriores y se encuentra destinado a la alta direccidon de una

organizacion permitiéndole conocer la situacion integral de la misma.

2.6 La administracion

Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones
es basarse en hechos y datos que nos brinden informacion precisa antes de la
ejecucion de cualquier plan, durante éstos y después. El concepto general de la
administracion implica planear, organizar, dirigir y controlar.

La organizacion tiene que ver con decidir quién hace qué. Esto requiere la
definicion y agrupacion de actividades, la asignacién de responsabilidades vy el
establecimiento de medios de comunicacion, coordinacion y control.

La direccion consiste en determinar qué se debe hacer y cuando se debe
hacer, y propiciar a que todas las personas trabajen en estrecha colaboracion
brindando lo mejor de sus capacidades.

En cuanto al control se refiere, éste consiste en medir y supervisar los
resultados, comparar las mediciones con los planes y, cuando sea necesario,
tomar las medidas correctivas.

Desde la fase de planeacion se va definiendo y ejerciendo el control, a través
de la determinacion de las variables claves de éxito asociadas a los objetivos y a
los recursos disponibles. Es el control, mediante la generacién de informacion, el
que provee los insumos para la adecuada y oportuna toma de decisiones, de
preferencia preventivas, que mantienen a la organizacion en la senda del éxito.

Es vital reconocer que acerca del control existia una idea generalizada hasta

hace relativamente poco tiempo: se pensaba en el control como algo fiscalizador
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y restrictivo que impedia desarrollar las habilidades personales y la creatividad,
que deberia ser ejercido por un ente externo, ajeno o diferente de las personas
que ejecutaban los diversos trabajos.

Hoy en dia, amén de reconocer que el control es una labor natural y
absolutamente necesaria para el éxito de cualquier gestion, a todo nivel, se sabe
que la verdadera naturaleza del control es proactiva, que es un medio
absolutamente eficaz para mantener la organizacion en el rumbo correcto, que es
la base para lograr el desarrollo de la autonomia de las personas, quienes
finalmente seran protagonistas de su propio control. En términos actuales, el
control se refiere mas a la correcta administracién de informacion asociada a
aspectos basicos y fundamentales para el desarrollo de cualquier proyecto, plan

o proceso (Beltran Jaramillo, 1998).

2.7 Indicadores

Un indicador o métrica se puede definir como un dato o conjunto de datos
que ayudan a medir objetivamente la evolucién de un proceso o de una actividad
correspondiente a una organizacion.

La medicién en si misma no aporta valor a una organizacion, pues para
hacerlo debera cumplir dos condiciones. En primer lugar, la captura de datos se
debe transformar en informacién que permita tomar decisiones para el desempefio
de la organizacion. Y, en segundo lugar, debe haber claridad sobre las prioridades
(objetivos estratégicos) de la organizacion, para que el ejercicio de medir lleve a
la organizacion a procesos de mejora.

Un indicador siempre debe estar unido a la definicion de objetivos a
alcanzar. El indicador es una medida cuantitativa del desempefio de un proceso
o actividad, que solo cobrara significado si se pone en consonancia con el objetivo

previamente definido. Es su comparacion con este objetivo lo que nos dira si
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estamos actuando de manera adecuada, si los procesos son efectivos y eficientes,

etc.

Conocer los hallazgos a tiempo puede ser trascendente para tomar

decisiones oportunas.

El grupo de evaluacion debera definir los indicadores que se usaran

durante la etapa de ejecucion.

La parte mas complicada es generar los indicadores utiles de cada area y

procesos que permitan medir objetivamente el logro de los objetivos y metas.

Lord Weinstock dijo:

“La manera mas sencilla y concisa de exponer el comportamiento
de una empresa es emplear numeros respecto de los cuales estemos
seguros de que indican exactamente lo que deben indicar. Ensefar a los
directivos a pensar en esos términos abreviados y simplificados eliminaria
también gran parte de la inutil y, a veces, engafosa verborrea que
menoscaba el valor de muchos informes.”

“‘Como se ve, los indicadores son realmente un instrumento de
aplicacion mucho mas general en el proceso de control empresarial de lo

que podria parecer superficialmente.”

2.71 Tipos de indicadores

Dependiendo de su mision dentro del SGC, los indicadores mas comunes

se pueden agrupar en cuatro grandes categorias de acuerdo con su funcion:

Seguimiento de procesos: Indicadores que estan orientados a garantizar
que el proceso se encuentre bajo control, y se cumplan asi los
requerimientos esperados.

Cumplimiento de objetivos: Los indicadores de cumplimiento de objetivos

estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucién
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de tareas. Todo objetivo, que se traduce en una o varias tareas, definido
en el SGC de una organizacion deberia tener asociado uno o varios
indicadores de seguimiento. Determinar un valor objetivo es obligatorio.

« Calidad del producto o servicio: Estos indicadores no deberian faltar en
ninguna organizaciéon. Sirven para medir la calidad de sus productos o
servicios para poder garantizar que se cumplen los requisitos impuestos
por el cliente. En estos casos no suele tener sentido definir valores objetivo,
ya que la especificacion del cliente se debe cumplir desde el primer
momento.

o Histéricos: En las organizaciones es habitual que existan areas las cuales
suelen calcular sus propios indicadores y, pese a no estar relacionados
directamente con el SGC, en ocasiones pueden aportar informacion de
alguno de sus procesos. Su gran ventaja es que ya se estan calculando,
por lo que no suponen ningun trabajo extra adicional, y es facil que se
disponga de un importante histérico de datos que ayude a analizar su
evolucion. Estos indicadores resultan muy utiles cuando se utiliza un SGC
por primera vez. Cuando todos los indicadores son nuevos y no se dispone
de histéricos para poder realizar comparaciones, relacionar estos
indicadores con los objetivos o procesos definidos en el SGC supone la
posibilidad de comenzar a analizar la informacién desde el primer momento

de funcionamiento.

2.7.2 Atributos esperados de un indicador

Basandose en (Rada, 2007), un “buen indicador” debe abarcar, en la

medida de lo posible, el mayor numero de las siguientes caracteristicas:

o Disponibilidad: Los datos basicos para la construccion del indicador

deben ser de facil obtencion sin restricciones de ningun tipo.
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2.7.3

Simplicidad: El indicador debe ser de facil elaboracion.

Precisidon: Los términos usados en el indicador que puedan inducir a
dudas, o resulten ambiguos, deben ser redefinidos para que todos los
profesionales entiendan y midan lo mismo y de idéntica forma.

Validez: La validez de los indicadores significa que éstos deben tener la
capacidad de medir realmente el fendmeno que se quiere medir y no otros.
Especificidad: Si un indicador no mide realmente lo que se desea medir,
su valor es limitado, pues no permite la verdadera evaluacion de la
situacion al reflejar caracteristicas que pertenecen a otro fenémeno
paralelo.

Confiabilidad: Los datos utilizados para la construccion del indicador
deben ser fidedignos (fuentes de informacion satisfactorias).

Alcance: El indicador debe sintetizar el mayor numero posible de
condiciones o de distintos factores que afectan la situacion descripta por

dicho indicador. En lo posible el indicador debe ser globalizador.

Diseno de un indicador

Los conceptos que pueden utilizarse a la hora de definir un indicador son

los siguientes:

Seleccidén: Existen muchos indicadores que se pueden desarrollar que
probablemente resulten interesantes para la organizacion. No obstante, los
recursos de la misma son limitados y s6lo se debe desarrollar aquellos
indicadores que sean rentables. Es decir, aquellos cuya importancia de la
informacién que simbolizan justifique la inversiébn necesaria para su
obtencidn.

Denominacion: La denominacion corresponde a la definicidn del concepto

a valorar. A la hora de desarrollar los indicadores, hay que considerar que

18



2.7.4

aporten valor y que no sean redundantes formulando el mismo concepto
de diferentes formas.

Fuentes de datos: Se debe identificar las fuentes de informacién y sus
caracteristicas, asi como los procedimientos mas adecuados de
recoleccion y manejo de la informacion.

Formula: La forma de calculo es el sistema que se emplea para computar
la informacion y llegar al resultado. El indicador puede ser, por ejemplo, un
recuento (cantidad) o una razén (porcentaje).

Eleccion de la periodicidad: Se debera especificar cada cuando sera
necesario calcular el indicador, esto podria ser de forma semanal, mensual,
trimestral, anual, etc.

Responsable: Se debera asignar un responsable quien sera el que se
encargue de controlar el indicador.

Definicion de umbrales: Es deseable definir valores minimos y maximos
que el indicador podra alcanzar para permitir conocer el grado de

cumplimiento del mismo.

Validacion de los indicadores

De acuerdo con (UNE 66175:2003), la validacion de los indicadores tiene

por objeto comprobar que éstos son utiles y rentables, y para ello se debe

comparar la utilidad de los resultados alcanzados y su coste de obtencion.

La validacidon se realiza una vez superada la puesta en marcha de los

indicadores. Es muy importante considerar la opiniéon de los usuarios de los

mismos.

Como resultado de la validacion se debe tener una idea clara sobre la

idoneidad de los indicadores o sobre su modificacidon o sustitucion.

A continuacion, se detallan algunas de las preguntas que se pueden

realizar para la evaluacién de los indicadores:
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e ¢ Resulta util el indicador?

e ¢ Elindicador permite tomar decisiones?

« ¢Simboliza y representa claramente el concepto que se desea conocer?

e ¢Es compatible con el resto de los indicadores de forma que permite
contrastar los resultados?

e ¢Compensa la utilidad que genera con el costo de recoleccion de
informacion y desarrollo del indicador?

o ¢ Esta suficientemente definido de tal forma que el resultado puede ser
comparable en el tiempo, sin dudas, sobre la fiabilidad de los datos?

o ¢ Es apropiada la representacion grafica utilizada?

o ¢Esredundante con otros indicadores?

2.8 Conclusiones

En este capitulo se explicd que se entiende por calidad, que es un sistema
de gestion de la calidad, que significa la medicion y porque resulta tan importante.

Ademas, se introdujo el concepto de tablero de control, los diferentes tipos
que existen de estos, el factor que ocupa la administracion en una organizacién,
gue es un indicador, que tipos existen, cuales son los atributos esperados, como
se disenan y como se realiza su validacion.

En el proximo capitulo se analizaran algunos problemas que pueden
presentarse en las organizaciones que no dispongan de indicadores definidos
para controlar cada una de sus areas y porque su adopcion podria traer mejoras
en su SGC.
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Capitulo 3

Gestion de la informacion en una organizacion
3.1 Introduccién

La informacion es uno de los activos potencialmente mas valiosos con los
que puede contar una organizacion. El valor real de esa informacién depende de
como es gestionada, del tiempo que se emplea para procesarla y traducirla en el
lanzamiento de productos o servicios y de en qué medida se utiliza eficientemente
y es cualitativamente mejor que la de las organizaciones competidoras.

En la época del conocimiento, comunicacion y tecnologia en la que nos
encontramos es de vital importancia contar con los datos y la informacion correcta,
pues ahora mas que nunca contamos con tantas fuentes desde donde obtener
informacion, pero hay que saber distinguir entre informacion util e informaciéon de
‘relleno”. Desde que internet se volvid mas accesible para el uso del publico en
general, y el desarrollo veloz de las tecnologias de la informacion han logrado que
el intercambio de informacién tenga una revolucién impresionante; hoy en dia se
tiene la necesidad de contar con informaciéon de manera cada vez mas veloz; y
ademas se cuenta con una gran variedad de fuentes de donde podemos obtener
informacion y asi mismo existen cada vez mas canales por medio de los cuales
se transmite cada vez mas y mas informacion.

Si bien, esta gran accesibilidad que tenemos para la transmision y obtencién
de informacion a través de nuevas fuentes y canales de informacion ha hecho que
cada dia se tome mas conciencia del problema que siempre ha existido, sin
embargo, se ha vuelto mas remarcable sobre la confiabilidad y veracidad que se

tiene sobre la informacion.
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Se sabe que una persona bien informada es una persona mejor preparada,
para las organizaciones, hoy mas que nunca este dicho tiene una importancia vital
para contar con una ventaja competitiva en el mercado.

La organizacion tiene como objeto de su existencia el alcanzar una serie de
objetivos. Para alcanzar dichos objetivos es necesario llevar a cabo una serie de
acciones. Esta actuacidn se reduce a meros procesos transformadores de
insumos, como resultado de los cuales se obtienen unos productos cuya principal
cualidad es la de ser utiles o aptos para otros entes, transformadores o
consumidores. Es una caracteristica principal de la gestion de la organizacion la
del proceso de convertir la informacion en accién. Se entiende que detras de toda
accion existe una decision, decision que tiene que estar basada en el analisis
riguroso de una informacion adecuada. Por tanto, la informacién aparece como
elemento esencial para la toma de decisiones.

Es tanta la informacion que llega a los lideres de una organizacién, que es
necesario buscar la manera de transformarla y filtrarla, para que realmente
contribuya de manera efectiva a la adecuada toma de decisiones, y al mismo
tiempo sirva para hacer el seguimiento permanente de las variables clave para el
éxito de la gestion de la organizacion.

Se debe aplicar el sentido comun antes de tomar decisiones a partir de la
informacion. En general la informacién para alguien que esta actuando en el
negocio, no hace mas que confirmar algo que ya conoce, con lo cual hasta puede
darse cuenta si la misma es veraz o errébnea de acuerdo con sus vivencias y

conocimientos de la realidad.

3.2 Propuesta de mejora a la gestion de la informacién

La informacion termina resultando un “arma” de gran relevancia dentro de
una organizacion y, combinada entre si, puede resultar clave para la construccion

de indicadores especificos que ayuden a alertar sobre determinadas situaciones
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a la direccion de la organizacion, y asi poder mejorar la calidad de sus procesos,
productos o servicios, logrando ademas una mayor competitividad en el mercado.

Por lo tanto, conociendo de la importancia que tiene la informacion con la
que cuenta una organizacién y, sabiendo ademas que generalmente ocurre que
las distintas fuentes de informacion obtenidas no siempre se encuentran en el
mismo formato, se detectd la necesidad de disponer de una herramienta que
permita realizar combinaciones entre toda esta informacion y a partir de esto, la
construccion, y posterior gestion, de indicadores personalizados, algo que resulta
una forma muy adecuada para ejercer el control de la calidad dentro de cualquier
organizacion.

A continuacidn, se mencionan algunos puntos positivos de la herramienta y

gue avalan la necesidad de disponer con esta:

o Es una herramienta que, implementada de forma adecuada, esta ligada a
la planeacidn estratégica de la organizacion, es decir, esta alineada con los
objetivos, programas y politicas organizacionales contribuyendo al logro de
las metas organizacionales propuestas.

o« Es una herramienta que genera impacto en todos los niveles de la
organizacion, puesto que permite evaluar el desempefio de cada una de
sus areas y también posibilita medir el desempefio de las personas que
participan en cada una de las actividades, retroalimentando su contribucion
con los objetivos organizacionales.

« Es una herramienta genérica, es decir, puede ser implementada en
cualquier tipo de organizacién (servicios o manufacturera), de cualquier
tamano y de cualquier sector productivo.

e Esuna herramienta que permitira homogeneizar toda la informacién con la
que cuente el usuario.

« Es una herramienta flexible, ya que puede ser implementada en las areas

que la alta direccidn considere conveniente mantener bajo estricto control.
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Es una herramienta que resulta muy intuitiva y facil de utilizar para el
usuario, algo que evitara menor posibilidad de rechazo por parte de este
haciendo que pueda sentirse mas a gusto utilizandola.

Es una herramienta libre de jerarquizacion, en el sentido que, a través de
ella se puede medir, controlar y retroalimentar con la misma efectividad el

desempefio de todos los niveles de mando de la organizacion.
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Capitulo 4

IndiMaker

4.1 Introduccion

A partir de lo planteado en el capitulo anterior, se desarrollé una herramienta
que permite la homogeneizacién, combinacion y posterior construccién de
indicadores personalizados a partir de la toda la informaciéon contenida en las
distintas fuentes de datos con las que cuente la organizacién.

A continuacion, se explican las caracteristicas, funcionamiento y modo de

uso de la herramienta.
4.2 Tecnologia utilizada

IndiMaker es una aplicacién web responsive desarrollada en el lenguaje de
programaciéon PHP, utilizando Symfony, un framework basado en el patrén
modelo-vista-controlador que permite separar la l6gica de negocio, la logica de
servidor y la presentacion de la aplicacion web, las tecnologias HTML5 y CSS3
junto al motor de plantillas Twig incluido en Symfony y JQuery, una biblioteca
multiplataforma de Javascript, para la interfaz grafica y MySQL como motor de
base de datos.

Para el desarrollo de esta herramienta se utilizaron las ultimas versiones
hasta el momento de las tecnologias antes mencionadas, es decir, la version 5 de
Symfony, la version 7.4 de PHP y la versién 3.5.1 de JQuery.

Para la representacion grafica de los indicadores se utilizd la libreria
Highcharts. Esta es una libreria escrita en Javascript compatible con todos los

navegadores actuales y no es comercial, lo que significa que no se necesita el

25



permiso de los autores para su implementacion en sitios web personales o sin
fines de lucro.

Ademas, todas las demas tecnologias mencionadas con anterioridad son de
cbdigo abierto, lo que significa que su publicacién se hace libremente para que
puedan ser utilizadas por cualquier persona ademas de permitir a cualquiera de
estas la posibilidad de hacer modificaciones ya sea para realizarle mejoras o

desarrollar aplicaciones derivadas.

4.3 Funcionamiento de la herramienta

IndiMaker es una herramienta que puede ser accedida desde cualquier
navegador web y que permite la construccion de indicadores personalizados en
tableros de control a partir de diferentes fuentes de datos.

Cada uno de los indicadores definidos en la herramienta pertenecera a un
unico tablero de control, esto permitira agrupar los indicadores creados para
controlar los diferentes objetivos establecidos por cada tablero de contrdl.

Dada la posibilidad de importar la informacién a partir de diferentes fuentes
de datos, la herramienta permite homogeneizar toda esta informacion dando la
posibilidad al usuario de realizar comparaciones entre los distintos datos para la

construccion de indicadores.

4.3.1 Acceso

El acceso al sistema se debe realizar por medio de cualquier navegador
web.

Para comenzar a utilizar la herramienta resultara necesario disponer de un
usuario y una contrasefia. Una vez visualizada la pantalla de acceso (véase

llustracion 2), se le solicitaran dichas credenciales para comenzar.
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Luego de ingresar el usuario y la contrasefia solicitada, el sistema
desplegara un menu, como el que se muestra en la llustracion 3, con las siguientes
opciones: Tablero General, Tableros, Tipos de Indicador, Usuarios y Roles.

Dependiendo de la opcion del menu seleccionada el sistema lo

redireccionara a la vista correspondiente.

©)

IndiMaker

E-mail

Contrasena

ACCESO

Adn no tenes una cuenta? & Registrata

© 2020 Inclidater viO

llustracién 2. Inicio de Sesién
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llustracién 3. Mendu principal

4.3.2 Gestion de tableros de control

Un tablero de control no sera mas que un conjunto de indicadores cuyo
seguimiento y evaluacion permitira contar con un mayor conocimiento de la
situacion de la organizacion o sector de la misma.

Ingresando a la opcidn “Tableros” se mostrara un listado, como el que se
puede observar en la llustracion 4, de los tableros creados en el sistema.

Dependiendo del rol que posea el usuario que acceda al sistema se listaran
diferentes resultados:

o Siel usuario tiene el rol administrador se listaran todos los tableros creados
por todos los usuarios en el sistema.
e Si el usuario tiene el rol responsable se listaran todos los tableros creados

por el mismo usuario en el sistema.
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llustracion 4. Listado de tableros de control

El listado se mostrara paginado, donde se podra elegir la cantidad de
registros a mostrar por pagina y ademas permitira ordenar los resultados por
nombre y la busqueda de tableros por nombre para lograr rapidez en el acceso y

mayor facilidad en caso de que existan muchos (véase llustracion 5).

Nombre Acciones

I

Bl

llustracién 5. Tabla con los tableros de control

En la parte superior derecha de la pantalla se mostrara un botéon que

permitira crear un tablero.
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Cada fila del listado correspondiente a un tablero dispondra de tres
acciones: Editar, Autorizar y Eliminar (véase llustracion 6).
Segun la accion elegida por el usuario, el sistema lo redireccionara a la

vista correspondiente.

[

Nombre Acciones

N
=]]

llustracién 6. Tabla con las acciones permitidas por tablero de control

Haciendo clic en el boton “Nuevo Tablero” se mostrara una vista, como la
que se puede observar en la llustracion 7, con los siguientes campos a completar:
Nombre, Descripcion y Fuente 1.

Al final de la vista se mostrara un botén “+Fuente” que permitira agregar

una nueva fuente al tablero en caso de que el usuario lo desee.
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ANormal text ~ Bold ! underline = m =

[ seleccionar archiva | Ningtn archiv

llustracion 7. Alta de un tablero de control en el sistema

El boton “Aceptar” dara de alta al tablero en el sistema, y el boton

“Cancelar”, cancelara la operacion.
4.3.2.1 Fuentes de datos

Una fuente de datos no es mas que un archivo formateado en algun tipo
compatible con la herramienta y que tendra almacenada la informacion.

Las fuentes de datos pueden ser archivos con extension: “.xIs”, “.xlsx”,

“xml”, “.ods” y “.csv”.

Dichos archivos deberan tener en la primera fila de cada columna un
nombre para poder saber a qué dato corresponde.

No existen limitaciones en cuanto a la cantidad de columnas ni tampoco de
filas que puede tener un archivo.

El sistema, al permitir trabajar con diferentes fuentes de datos, hace que
sea posible homogeneizar la informacion y centralizarla, para luego poder realizar
comparaciones al momento de la construccion de un indicador.
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A continuacién, en las llustraciones 8 y 9 se muestran dos ejemplos de
archivos en diferentes formatos donde cada uno tiene una determinada cantidad

de columnas, pero ambos compatibles con el sistema.

4 A B | e (] E F G | H ! ] | K L M| N o ° aQ R
1 denuncia_fecha_de_creacion,denuncia_hora_de_creacion,denuncia_canal,denuncia_tipo,denuncia_motivo,denuncia_localidad,denuncia_estado,denuncia_fecha_de_cierre,denuncia_hora_de_cierre,denuncia_motivo_cierre

2 05/01/2017,17:20:00,correo electroni imi efluentes, Sin Infor ign,cerrado, 19/01/2017,9:21:00,respuesta del area

3 06/01/2017,17:31:00, gaseosas,Sin cerrado, 18/01/2017,5:49:00,respuesta del area

4 11/01/2017,15:21:00,telefonico,establecimiento,efluentes,Sin informacion,cerrado, 19/01/2017,9:42:00,respuesta del area

5 119/01/2017,9:53:00, imi Denuncia,Sin on,cerrado, 23/01/2017,13:41:00,respuesta del area

6 24/01/2017,13:42:00, efluentes,La Matanza,cerrado,01/02/2017,8:28:00, respuesta del area

7 27/01/2017,18:30:00,correo electronico,establecimiento, efluentes, Ezeiza, cerrado, 20/02/2017,12:04:00,respuesta del area

8 30/01/2017,11:50:00,correo electronico,establecimiento,residuos especiales, Lanus, cerrado,03/02/2017,18:01:00,respuesta del area
9 30/01/2017,17:23:00,telefonico, establecimiento,efluentes, Canuelas, cerrado, 13/02/2017,11: respuesta del area

10 03/02/2017,12:11:00, efluentes,lanus,cerrade, 13/02/2017,11:27:00,respuesta del area

11 09/02/2017,16:40:00,telefonico,establecimiento,ef uentes, Esteban Echeverria,cerrado, 20/02/2017,12:06:00,respuesta del area

12 13/02/2017,15:43:00, est i emisi gaseosas,Ciudad ma de Buenos Aires,cerrado,20/02/2017,12:09:00,respuesta del area
17/02/2017,13:14:00, gaseosas,Cludad Buenos Aires,cerrado,28/03/2017,8:19:00,respuesta del area

14 20/02/2017,11:48:00, i re: 0 rrado, 20/02/2017,14:02:00,respuesta del area

15 10/05/2017,10:48:00,telefanico,establecimiento, efluentes, Lanus,cerrado, 15/06/ 2017, 10:58:00,respuesta del area

16 16/05/2017,17:31:00, gaseosas,Lanus,cerrado,06/06/ 2017, 11:46:00,respuesta del area

17 17/05/2017,11:03:00, residuos no informa,cerrado, 15/06/2017,10:51:00,respuesta del area

18 17/05/2017,11:07:00,telefonico,establecimiento,emisiones gaseosas,no informa, cerrado,01/06/2017,11:53:00,respuesta del area

19 17/05/2017,16:40:00, residuos errade,22/05/2017,10:50:00,respuesta del area

20 18/05/2017,11:51:00.telefonico,establecimiento,efluentes, Ciudad Autonoma de Buenos Aires,cerrado, 19/07/2017,10:23:00,respuesta del area
21 16/03/2017,14:34:00,telefonioo, establecimiento,emisiones gaseosas,Lanus,carrado, 03/04/2017,10:33:00,respuesta del area
gaseosas,Lanus,cerrado,03/04/2017,10:31:00,respuesta del area

23 20/03/2017,16:00:00,correo electroni fluentes,La Mat; errado, 11/04/2017,8:43:00,respuesta del area

24 27/03/2017,13:10:00,correo electronit i gaseosas, Almil Leerrado,03/04/2017,11:05:00, respuesta del area
25 129/03/2017,11:09:00, i gaseosas,Lanus,cerrado,11/04/2017,8:40:00, respuesta del area

26 29/03/2017,12:56:00,telefonico,establecimiento,actividad sin permiso,Lanus, cerrado, 03/04/2017,10:43:00,respuesta del area

27 03/04/2017,16:07:00,telefanico,establecimiento efluentes,Ezeiza,cerrado, 23/06/2017,10:46:00,respuesta del area

28 12/04/2017,11:06:00, i efluentes,Ciudad Autonoma de Buenos Aires,cerrado, 11/05/2017,10:30:00,respuesta del area
29 12/04/2017,15:32:00, efluentes,Lanus,cerrado,01/06/2017,12:18:00,respuesta del area

llustracion 8. Archivo en formato “.csv”

A [ = o E F
1 |proceso_num  proceso_nombre proceso_tipo proceso_fecha_apertura proceso_hora_apertura procesa_estado
2 [318-0035-cDi18 i i on-line TR FULL La Ley - ACUMAR Contratacién Directa 18/12/2018 15:00:00 Publicade
3 |318-0010-LPULE  Contratacion de un servicio de localizacion y rastreo satelital con visualizacion en tiempo real. Licitacion Piblica 20/12/2018 15:00:00 Publicado
4 [312-0034-CDI18  Servicio de Monitoreo de Medios - ACUMAR Contratacién Directa 18/12/2018 15:00:00 Publicado
5 |318-0033-CDI18  Adquisicion de insumos para reparacion de sondas multiparamétricas de la Coordinacion de Calidad Ambiental. Contratacidn Directa 18/12/2018 15:00:00 Publicado
6 |318-0011-1PUE  Adguisicion de resmas de papel - ACUMAR Licitacion Publica 11/12/2008 15:00:00 Publicada
7 [318-0001-CDI18  Servicio de ién transporte iento y disposicidn final de residuos icos ACUMAR Contratacién Directa 24/07/2018 16:00:00 Desierto
8 |318-0001-CPR18  Adguisicisn de cestos para la de resid para la ACUMAR Concurso Privads 18/05/2018 14:00:00 Adjudicado
4 [312-0001-CPU1S Contratacitn de un servicio de gestion de material extraido Villa 21-3 en CABA - ACUMAR Cancursa Publico 21/06/2018 16:00:00 Desierta
10 |318-0001-LPR18  Servicio de produccién integral concurse de fotografia Licitacion Privada 27/03/2018 15:00:00 Adjudicade
11 |318-0002-CDI18 on de o 2 ACUMAR Contratacion Directa 17/07/2018 15:00:00 Adjudicado
12[313-0027-CDI18  Adguisicion de herramienta Teamviewer para soporte remoto de equipos informaticos Contratacién Directa 31/08/2018 15:00:00 En Apertura
13|318-0003-CDII8  Adguisicion de 2 {dos) mesadas para Instrumental analitico de Isboratorio ACUMAR Contratacién Directa 06/04/2018 13:00:00 Adjudicado
14[313-0003-CPR18  Servicio de catering para las diversas dreas de ACUMAR Concurso Privade 16/04/2018 15:00:00 Adjudicado
15 |318-0003-CPU18 Proveer un servicio de Medicion de la Calidad del Aire mediante una Red de Menitorea Continuo y Auto Concurso Publico 10/10/2018 16:00:00 En Apertura
16 [318-0003-LPR18  Contratacin de un servicio de transports escolar salidas educativas y jornadas ambientales ACUMAR Licitacién Privada 06/04/2018 12:00:00 Adjudicado
7 PUIB C un Servici laremocion iento y icion final de i Licitacion Piblica 13/09/2018 16:00:00 En Evaluacion
18/318-0004-CDI18  Seguro accidentes parsonales para contratos de servicios ACUMAR Contratacién Directa 27/03/2018 16:00:00 Dejado Sin Efecto
19 |318-0004-CPR18  Servicio de produccién integral para la realizacion de talleres - ACUMAR Concurso Privado 07/06/2018 14:00:00 Adjudicado
20|318-0004-CRUIS Monitoreo de la calidad y realizacion de aforos en los cursos de agua superficial ACUMAR Concurso Publico 26/11/2018 15:00:00 Publicado
21[318-0004-LPR18  Servicio de v de acti culturales y de izacion ambiental ACUMAR Licitacion Privada 28/03/2015 15:00:00 Adjudicado
22 [318-0004-LPULB  Contratacidn de servicio de transporte para personal de la Direccién General de Gestién Pol. y Soc. Licitacion Pablica Z7/ori2018 16:00:00 En Evaluacion
23|318-0005-CDI18 _ Contratacicn seguro Unidades Sanitarias Moviles ACUMAR Contratacion Directa 27/03/2018 16:00:00 Adjudicado
24318-0005-CPR1E Contratacidn de un servicio de produccién integral para la Maratén ACUMAR Concurso Privade 18/06/2018 14:00:00 Dejado Sin Efecto
25318-0005-LPULB Limpleza extraccion de residuos sélidos y mantenimiento del cuerpo de agua Rio Matanza Riachuelo Licitacion Pablica 29/06/2018 16:00:00 Pendiente Generar Documento Contractua
36 312-0006-CPRIS Contratacidn de un servicio integral de Campafia Estratégica de Fortalecimiento de Redes Cancurso Privado 15/06/2018 16:00:00 Adjudicado
27|318-0007-CD118  © 6 de de licencias ArcGis para ACUMAR Contratacién Directa 27/04/2018 14:00:00 Pendiente Generar Documento Contractua
28 [318-0007-LPULE Contratacion de aseguradora de riesgo de trabajo para el personal de la AUTORIDAD DE CUENCA MATANZA RIACHUELD Licitacion Publica 23/08/2018 15:00:00 En Evaluacion
29|318-0008-CDI18  Contratacion de un seguro integral de comercio para sede Almirante Brown 1375 ACUMAR Contratacién Directa 13/08/2018 14:00:00 Adjudicado

llustracién 9. Archivo en formato “.xIs”
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4.3.2.2 Operaciones

Haciendo clic en el botén | ubicado junto al nombre de cada tablero de
control del listado, se mostrara una vista como la que se puede observar en la
llustracion 10, que permitira editar la informacién del tablero. Esto significa, que
podra editar los campos nombre y descripcion de este, ademas de gestionar sus

fuentes de datos.

Editar Tablero

ANormal text = Bold talic Underline = B = = & =

llustracién 10. Modificacién de un tablero de control en el sistema

El boton , ubicado junto al nombre de cada tablero de control del listado,
eliminara el tablero de control del sistema, eliminando todas las fuentes de datos
y todos los indicadores que se encuentren asociados al mismo.

Antes de realizarse la eliminacion del tablero de control, se mostrara una
ventana como la que se puede observar en la llustracion 11, donde se le pedira al
usuario que confirme si se encuentra seguro, ya que no se podra volver atras los

cambios, y en caso de que se arrepienta poder cancelar.
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llustracién 11. Confirmacién de eliminacién de tablero de control

El botén ', ubicado junto al nombre de cada tablero de control, permite

autorizar el acceso a un tablero de control a usuarios del sistema. Al hacer clic el

sistema lo redireccionara a una vista como la que se muestra en la llustraciéon 12.

@
@

Autorizacion

No Autorizados Autorizados

noauterizado@indimaker.com.ar responsable@indimaker.com.ar
autorizado@indimaker.com.ar

llustracioén 12. Autorizacién de usuarios a un tablero de control

El botdn u que se muestra en la llustraciéon 12, permite autorizar el
acceso al tablero de control a uno 0 mas usuarios segun la cantidad seleccionada

en el listado “No Autorizados”.
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El boton n que se muestra en la llustracion 12, permite desautorizar el
acceso al tablero de control a uno o mas usuarios segun la cantidad seleccionada
en el listado “Autorizados”.

Haciendo clic sobre el nombre de cada tablero del listado, como se puede
observar en la llustracion 13, se accedera a una vista detallada del mismo donde

se podra realizar la gestion de indicadores.

llustracién 13. Enlace al detalle de un tablero de control

4.3.3 Gestion de indicadores

Dentro de la vista de detalle de un tablero se mostrara: El usuario
responsable del tablero (aquel que lo cred), su descripcién, sus fuentes de datos
y un listado con todos los indicadores pertenecientes a dicho tablero (véase
llustracion 14).

Cada fila del listado correspondiente a un indicador dispondra de dos
acciones: Editar y Eliminar.

Segun la accion elegida por el usuario, el sistema lo redireccionara a la

vista correspondiente.
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llustracion 14. Vista de detalle de Tablero

El boton “Combinar Fuentes” permitira crear una nueva fuente de datos,
producto de la combinacion entre dos fuentes cualesquiera.

Cabe mencionar que la combinacién entre fuentes no resulta siempre
posible, ya que puede ocurrir que ninguna de las dos fuentes seleccionadas
contenga una referencia a la otra.

Para realizar la combinacion, primero se deberan elegir las fuentes a
combinar y luego elegir una columna correspondiente a cada una de estas que se
utilizaran para realizar la combinacion.

A continuacion, se muestra un ejemplo a partir de dos fuentes de datos en
formato “.xIs”, como las que se pueden observar en la Tabla 1 y la Tabla 2, donde

cada una posee diferentes columnas.
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ID Columnal Columna2 Columna3 Columna4 @ IDFuente2

X1 X2 X3 X4 X5 Y1
X6 X7 X8 X9 X10 Y5
X11 X12 X13 X14 X15 Y9

Tabla 1. Fuente de datos 1

ID Columnal Columna2 Columna3
Y1 Y2 Y3 Y4

Y5 Y6 Y7 Y8

Y9 Y10 Y11 Y12

Y13 Y14 Y15 Y16

Tabla 2. Fuente de datos 2

Notar que cada fila de la fuente 1 contiene una referencia a la fuente 2, por
lo tanto, resulta posible realizar una combinacion entre ambas fuentes.

Para esto se debera seleccionar la columna “IDFuente2” de la fuente 1y la
columna “ID” de la fuente 2.

En la llustracion 15 se puede observar la vista mostrada al momento de
querer realizar la operacion de combinacion entre dos fuentes.

El resultado sera otra fuente con las columnas de la fuente 1 (aquella que
tiene la referencia a la otra fuente) mas el agregado de las columnas de la fuente

2 para cada uno de los datos de la fuente 1.
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Combinar Fuentes

PASO I

PASO 2:

PASO 3

llustracién 15. Vista de la operacién “Combinar Fuentes”

Haciendo clic en el botén “Nuevo Indicador”, se mostrara una vista como
se puede observar en la llustracién 16, con los siguientes campos a completar:
Nombre, Tipo Indicador, Responsable, Periodicidad de Medicion, Descripcion,
Nivel Critico y Nivel Satisfactorio ademas de la seccidn Formula que se explicara

a continuacion.
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Nuevo Indicador

Bold Itailic

Férmula del indicador

o ® Contar Resultados
. O sumar Resultad

Filtros

llustracién 16. Nuevo Indicador

El campo nombre sera el nombre con el cual se identificara al indicador.
En el campo tipo de indicador se podra elegir un tipo de los que ya se
encuentren cargados en el sistema y se utilizara para clasificar dicho indicador.

El responsable sera quien defina las distintas responsabilidades asociadas
al indicador:
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e Quien trabaja para que se genere la informacion.
e Quien recolecta la informacion.
e Quien analiza la informacion.

e Quien reporta o presenta la informacion del indicador.

En el campo periodicidad de medicion se podra elegir cada cuanto sera
conveniente volver a calcular el indicador.

No se debe confundir frecuencia de calculo con frecuencia de recoleccion
de informacion. Por ejemplo, para evidenciar el trabajo de un proveedor puede ser
conveniente calcular el indicador semestralmente. No obstante, ;Se va a
recolectar la informacion del trabajo de ese proveedor cuando pasen 6 meses de
su labor? La respuesta es no. Sera mas conveniente que se tenga una hoja de
control del proveedor donde se anote su gestiéon semanal.

El campo descripcion, de caracter opcional pero recomendado, podra ser
completado con texto libre por el usuario donde se podrian especificar los
objetivos del indicador.

Los campos que se encuentran dentro de la seccion “Formula del indicador”
son los que permiten realizar las operaciones entre los datos pertenecientes a las
fuentes del tablero y crear asi el célculo del indicador que se conocera como su
férmula.

Primero se debera elegir una de las fuentes del tablero. Segun la fuente
elegida, el campo “Seleccion” cambiara. Este campo contendra las columnas de

la fuente seleccionada como se puede observar en la llustracién 17.
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Formula del indicc

Fuente * Seleccion * Con Repetidos Contar Resultado

v caso_id « O sinRepetido St o Al

Filtros fecha
canal
estado_de_coso
ultimo_mensaje
[0 redlizar una operaciér grupo
cliente
tipo_primer_msg

tipo_ultimo_msg

privados

miihlicne

llustracién 17. Seleccién de columna perteneciente a una fuente elegida con anterioridad

En la llustracion 17 se puede observar que al haberse elegido la fuente
‘casos” el campo “Seleccion” mostrara todas las columnas correspondientes a
dicha fuente.

El campo “Seleccion” sirve para elegir sobre qué campo se aplicara la
operacion contar o sumar y si se tendran en cuenta o no los valores repetidos.

Si se tilda el campo “Con Repetidos” entonces se tendran en cuenta todos
los valores correspondientes al campo elegido en la seleccidn.

Si se tilda el campo “Sin Repeticion” se devolvera solo uno en caso de
existir mas de los valores correspondientes al campo elegido en la seleccién.

El resultado de esta seleccidn sera la cantidad de resultados si se tild6 la
operacion “Contar Resultados” o la suma de estos si se tildo la operacién “Sumar

Resultados”.

El boton “+Filtro” permitira agregar condiciones al resultado.
Al momento de hacer clic en dicho botén se mostrara un renglén con tres
campos como se puede observar en la llustracion 18.

El primer campo hace referencia a todas las columnas de la fuente.
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El segundo campo es un selector que permite seleccionar un operador de
comparacion. Los operadores disponibles son:
o = (igual)
o <> (distinto)
o > (mayor)
o < (menor)
o >=(mayor igual)
o <= (menor igual)
o LIKE (similar)
o REGEXP (expresion regular)
El tercer campo permite elegir un valor entre todos los disponibles en la
columna seleccionada en el primer campo. Al momento de ingresar una palabra
o parte de esta el sistema ofrecera valores posibles que coincidan con la misma,

siempre pertenecientes a la columna del primer campo.

canal g v e u]

email

external
webchat
D'?_‘: Zar una operacio youtube

llustracién 18. Filtro

Cabe mencionar que no existe un limite establecido en la cantidad de filtros
que se pueden agregar. Ademas, cada filtro puede ser eliminado haciendo clic en
el botdn rojo ubicado a la derecha de cada uno.

El resultado de todo lo anterior sera simplemente un valor. Si se desea
realizar una operacion de este valor con otro es posible haciendo clic en el botén

“Realizar una operacion”.
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En la llustracion 19 se pueden observar los nuevos campos que se

desplegaran al hacer clic sobre dicho botdn.

Filtros

Filtros

llustracién 19. Realizar una operacion

Primero se debera seleccionar la operacion, y luego, realizar otra seleccién
que terminara devolviendo un valor el cual actuara como segundo término en la
operacion.

Por ejemplo, en la primera seleccion se podria obtener la cantidad de casos
resueltos y en la segunda la cantidad total de estos y aplicar una operacion de

porcentaje entre ambos valores formando la siguiente expresion:

Cantidad de casos resueltos *100/ Cantidad de casos totales

La primera seleccion actuaria como primer término de la operacion y la
segunda seleccion como segundo término.
Las operaciones que se podran realizar son las siguientes:
o *100/ (Porcentaje)
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Agrupar Por
o [/

o +

o

La operacion porcentaje realizara la operacion *100/ entre los dos valores
resultados de cada seleccion.

La operacién de agrupamiento se podra realizar solamente con una misma
fuente, por lo tanto, al elegir esta opcién se desplegara solo un campo que
contendra todas las columnas de dicha fuente para que se seleccione por cual se
desea agrupar los datos.

La operacién de division realizara la division entre los valores resultantes
de las dos selecciones.

La operacion de suma realizara la suma entre los valores resultantes de las
dos selecciones.

La operacion de resta realizara la resta entre los valores resultantes de las
dos selecciones.

Por ultimo, se podran completar los campos “Nivel Critico” y “Nivel
Satisfactorio”, ambos de caracter opcional.

Estos campos permitiran ingresar valores que serviran de referencia para
el usuario al momento de calcular el indicador. Dichos valores introducidos seran
representados al momento de graficar un indicador, lo que permitira alertar
facilmente al usuario sobre posibles desviaciones a los objetivos establecidos por
el indicador.

Al final de la pantalla apareceran los botones “Aceptar” y “Cancelar”. El
boton “Aceptar” dara de alta al indicador en el tablero y el botén “Cancelar’

cancelara la operacion.
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4.3.4 Gestion de tipos de indicadores

La gestion de tipos de indicadores solo podra ser realizada por usuarios
administradores. Por lo tanto, esta opcion en el menu se mostrara solo para
usuarios con estos permisos.

Ingresando a la opcion “Tipos de indicador” se mostrara un listado, como
el que se puede observar en la llustracion 20, con los tipos de indicadores creados

en el sistema.

Denominacion Acciones

llustracion 20. Listado de tipos de indicador

4.3.4.1 Operaciones

Haciendo clic en el botén | ubicado junto al nombre de cada tipo de
indicador del listado, se mostrara una vista como la que se puede observar en la
llustracion 21, que permitira editar la informacién de este. Esto significa, que podra

editar los campos nombre y descripcién del mismo.
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Editar Tipo de Indicador

llustracién 21. Editar tipo de indicador

El boton T ubicado junto al nombre de cada tipo de indicador del listado
eliminara el tipo de indicador del sistema solo si dicho tipo no se encuentra
asociado a ningun indicador, de manera que, si el usuario desea eliminar un tipo
de indicador ya asignado a un indicador, primero debera cambiar el tipo a este o
bien eliminarlo.

Antes de realizarse la eliminacién del tipo de indicador, se le pedira al
usuario que confirme si se encuentra seguro ya que no se podra volver atras los
cambios y en caso de que se arrepienta poder cancelar.

Haciendo clic en el boton “Nuevo Tipo de Indicador”, se mostrara una vista
como la que se puede observar en la llustracién 22, con los siguientes campos a

completar: Nombre y Descripcion.
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Nuevo Tipo de Indicador

llustracion 22. Nuevo Tipo de Indicador

4.3.5 Gestion de usuarios

La gestibn de usuarios solo podra ser realizada por usuarios
administradores. Por lo tanto, esta opcion en el menu se mostrara solo para
usuarios con estos permisos.

Ingresando a la opcién “Usuarios” se mostrara un listado de los usuarios

creados en el sistema como el que se puede observar en la llustracién 23.
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Usuario Acciones

llustracién 23. Listado de Usuarios

4.3.5.1 Operaciones

Haciendo clic en el botén Z | ubicado junto a cada usuario del listado, se
mostrara una vista como la que se puede observar en la llustracion 24, que
permitira editar la informacién de este. Esto significa, que podra editar los campos
nombre de usuario, que sera una direccién de email y sus roles, donde cada uno

incluira una serie de permisos en el sistema.

Editar Usuario

itorizado@indimaker.com.ar ROLE_ADMIN
ROLE_AUTORIZADO
ESPONSABLE

llustracion 24. Editar Usuario

48



El botén ¥, ubicado junto a cada usuario del listado, eliminara al mismo
del sistema.

Antes de realizarse la eliminacion del usuario, se le pedira a este que
confirme si se encuentra seguro ya que no se podra volver atras los cambios y en
caso de que se arrepienta poder cancelar.

Haciendo clic en el botdn “Nuevo Usuario” se mostrara una vista, como la
que se puede observar en la llustracion 25, con los siguientes campos a
completar: E-Mail, Contrasefa y Roles.

Cabe destacar que es posible asignar mas de un rol por usuario.

Nuevo Usuario

llustracién 25. Nuevo Usuario

4.3.6 Gestion de roles

Los roles incluyen un conjunto de permisos en el sistema. Estos luego de
ser creados se asignan al usuario al momento de su creacion.

La gestion de roles de usuario solo podra ser realizada por usuarios
administradores. Por lo tanto, esta opciéon en el menu se mostrara solo para
usuarios con estos permisos.

Ingresando a la opcion “Roles” se mostrara un listado de los roles creados

en el sistema como el que se puede observar en la llustracion 26.
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Denominacién

o
=]

R,
=]

N
=]

llustracién 26. Listado de Roles

4.3.6.1 Operaciones

Haciendo clic en el botén ¥ | ubicado junto a cada rol del listado, se
mostrara una vista como la que se puede observar en la llustracion 27, que

permitira editar la informacion de este. Cada rol posee solo el campo nombre.

Editar Rol

llustracién 27. Editar Rol

El boton T ubicado junto a cada rol del listado eliminara al mismo del
sistema solo si dicho rol no se encuentra asociado a ningun usuario, de manera
que, si el usuario desea eliminar un rol ya asignado a un usuario, primero debera

cambiar el rol a este o bien eliminarlo.
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Antes de realizarse la eliminacion del rol, se le pedira al usuario autenticado
en el sistema que confirme si se encuentra seguro ya que no se podra volver atras
los cambios y en caso de que se arrepienta poder cancelar.

Haciendo clic en el botdn “Nuevo Rol” se mostrara una vista, como la que
se puede observar en la llustracion 28, con los siguientes campos a completar:
Nombre.

Nuevo Rol

llustracién 28. Nuevo Rol

4.3.7 Tablero general

Ingresando en la opcion “Tablero General” el sistema mostrara una vista
como la que se puede observar en la llustracion 29, donde podran ser gestionados
los graficos de los indicadores.
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llustracion 29. Tablero General

El tablero general se encuentra organizado en una grilla, como se puede
observar en la llustracion 30, en la cual se podran afadir los graficos de los
indicadores.

Aquellas posiciones en la grilla que se encuentren ya ocupadas se
mostraran pintadas de gris. Esto no significa que no pueda elegirse esa ubicacion,
ya que en el caso de querer ubicar el nuevo grafico del indicador en esa ubicacion

se remplazara al grafico que estaba en la misma.
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llustracién 30. Grilla de Tablero General

Al hacer clic en el botdn se abrirda una ventana, como la que se puede
observar en la llustracion 31, que permitira representar de forma grafica un
indicador.

En esta ventana primero debera seleccionar el indicador a graficar, luego
se tendra que elegir el grafico con el cual se quiere representar al indicador y por

ultimo la posicién en la grilla del tablero general.
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Anclar indicador al tablero general X

Indicador #

Seleccione un indicador ... v
Grafico *

Columnas v

Ubicacion en tablero * Ocupado

llustracién 31. Ventana que permite afiadir un indicador al tablero general
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El grafico que se podra seleccionar va a depender del resultado del calculo
del indicador. Esto es, si el resultado es solo un valor que expresa una cantidad,
el grafico disponible sera un “Numero” tal como se muestra en las llustraciones
32,33y 34.

Anclar indicador al tablero general x

Indicador #

Cantidad de casos resueltos v

Grafico *

Numero e

Ubicacion en tablero # Ocupado

llustracién 32. Anclar un gréafico numero al tablero general
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19 ~

Cantidad de casos
resueltos

llustracion 33. Grafico Numero

19 -~

Cantidod da casos
rasualtos

llustracién 34. Grafico nimero ubicado en la primera posicioén de la grilla del tablero general

Si el resultado del calculo del indicador es un porcentaje, entonces el
grafico disponible sera el grafico de torta.

Si el valor resultante del calculo de un indicador es producto de una
operacion de agrupacion (Agrupar Por), un promedio (/), una suma (+) o una resta
(-), entonces los graficos disponibles seran:

o Columnas
o Linea
o Area

o Barras

Arriba a la derecha de cada grafico se mostraran cuatro botones que

permitiran realizar las siguientes operaciones:
o Elbotdn ~ minimizara el grafico.

o Elbotén < maximizara el grafico.
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o Elbotdn “ recargara el grafico.

o Elbotén ~ desanclara el grafico del tablero general.

Ademas, haciendo clic en el boton =, ubicado en la parte superior derecha
del grafico, se desplegara un menu como el que se puede observar en la
llustracion 35, con las siguientes operaciones:

o Ver en pantalla completa.
o Imprimir gréfico.
o Descargar la imagen del grafico en diferentes formatos de archivo.

o Ver la tabla de datos.

—
——
—

Ver en pantalla completa

Imprimir grafico

Descargar imagen PNG
Descargar imagen JPEC
Descargar documento PDF

Descargar imagen sVo

Descargar C5V
Descargar XLS

Ver tabla de datos

llustracién 35. Operaciones de grafico
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4.3.8 Valores de referencia

Los valores de referencia cargados al momento de crear o editar un
indicador se mostraran en los graficos para que el usuario pueda darse cuenta
facilmente si los resultados del indicador se encuentran en un rango aceptable o
no.

Si el grafico es un numero entonces a la derecha del resultado se mostrara
un icono que indicara si dicho resultado se encuentra por debajo del nivel critico

0 si se encuentra por encima del nivel satisfactorio.

: ~" . .
El icono indicara que el resultado se encuentra por encima del nivel

satisfactorio.

El icono n indicara que el resultado se encuentra por debajo del nivel
critico.

Si no se muestra ningun icono significara que el resultado se encuentra en
un rango entre el nivel critico y el nivel satisfactorio.

Si el grafico no es un numero se mostrara una zona pintada de color gris
para indicar el rango que abarcara desde el valor considerado critico hasta el valor

considerado satisfactorio (véase llustracion 36).
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Cantidad
=

En_cola % . .. En_curso Esperando_respuesta Resuelto

llustracion 36. Rango entre el nivel critico y el nivel satisfactorio

Cabe mencionar, que la carga del valor para el nivel critico como para el
nivel satisfactorio son opcionales, por lo tanto, si alguno o ambos valores no se

encuentran seteados no se mostraran en el grafico.
4.3.9 Busqueda de indicadores

El usuario tendra la posibilidad de buscar entre sus indicadores. Para esto,
debera hacer clic en el botén de busqueda ubicado en la barra superior como el
que se muestra en la llustracion 37. Luego, se mostrara un campo como el que se
puede observar en la llustracion 38, donde podra ingresar el nombre o parte del

indicador que desea buscar y presionar la tecla “intro” para comenzar la busqueda.

@ [2]

llustracién 37 — Botén de busqueda de indicadores

llustracién 38 — Campo de busqueda de indicadores
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El resultado de la busqueda se mostrara en una vista como la que se puede

observar en la llustracion 39, donde se podra ver el grafico del indicador buscado.

[ (]

Resultados de la busqueda

i 1 P v umna: v Graficar

Cantidad de casos por estado

estado de caso

llustracién 39. Resultado de busqueda de un indicador

4.3.10 Diseio adaptativo y multi-idioma

Hoy en dia, se accede a los sitios web desde todo tipo de dispositivo y de
distintas regiones, es por eso que resulta necesario hacer mencién a la posibilidad
que tiene la herramienta de adaptarse a los diferentes dispositivos, ya sea una
computadora de escritorio, una tablet o un smartphone (véase llustracion 40), y

ademas poder ser utilizada tanto en idioma espafiol como en inglés.
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Porcentaje de casos resueltos
para el ca bchat

webchat 20.0%

Otros: 800 %

Cantidad de casos por estado

llustracién 40. Disefio adaptable a dispositivos méviles
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Capitulo 5

Aplicacién de la herramienta

5.1 Introduccion

En este capitulo se expondra un ejemplo concreto de utilizacién de la
herramienta en el ambito de una Facultad y como ésta ayudd a mejorar el SGC
de la misma.

Se comenzara explicando cual es el estado actual de la Facultad y cuales
fueron las motivaciones que llevaron a utilizar la herramienta. Luego, una vez
utilizada la herramienta por un tiempo considerable y en base a los resultados

obtenidos, se terminara dando una conclusion.
5.2 Situacion actual y deteccion de posible mejora

Las carreras de grado, declaradas de interés publico por el Ministerio de
Educacién en conjunto con el Consejo de Universidades, pertenecientes a una
Facultad deben ser acreditadas periédicamente.

Para la acreditacion, existe un organismo descentralizado que funciona en
jurisdiccion del Ministerio de Educacion de la Nacién llamado CONEAU (Comision
Nacional de Evaluacion y Acreditaciéon Universitaria) que fue creado con la
finalidad de contribuir al mejoramiento de la educacion universitaria.

Su misién institucional es asegurar y mejorar la calidad de las carreras e
instituciones universitarias que operan en el sistema universitario argentino por
medio de actividades de evaluacién y acreditacion de la calidad de la educacién
universitaria.

Al momento, la Facultad no dispone de ninguna herramienta enfocada al

control de su SGC.
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Se detecto la necesidad de la Facultad de conocer con antelacion su
estado de situacion para la aprobacién de sus carreras, para luego ajustar, en

caso de ser necesario, los puntos en los que considere que hace falta.

5.3 La herramienta como propuesta de mejora para el SGC

Se decidié utilizar la herramienta para construir un conjunto de indicadores
personalizados que permitan conocer el estado de cada una de las areas claves
de la Facultad y de este modo facilitar, a quien corresponda, realizar un analisis
de la situacién mas rapidamente y detectar posibles inconvenientes en el SGC,
que deban ser mejorados.

La Facultad, al momento de comenzar a utilizar la herramienta, disponia de
todas las fuentes de datos necesarias para la construccién de los indicadores que
se pasaran a detallar mas adelante. Estas fuentes de datos fueron obtenidas a
partir de reportes generados por varios de los sistemas con los que ya contaba la
Facultad.

Las fuentes de datos, muchas en diferentes formatos, se detallan a
continuacion:

“Presupuesto_2019.csv”: Contiene informacion sobre el presupuesto anual
para el afno 2019 que recibe la Facultad. A partir de esta fuente de datos se puede
conocer, ademas del presupuesto total, varios datos tales como, el presupuesto
para sueldos, bienes de consumo, servicios no personales, bienes de uso,
transferencias, etc.

“‘Gastos_x_Trimestre_2019.csv”: Informacion detallada de cada uno de los
gastos realizados por la Facultad en cada uno de los trimestres del afio 2019.

“Propuesta_de Mejoras 2019-2021.xls”: Informacién sobre el plan de
mejoras destinado a ser ejecutado entre los afios 2019 y 2021. Permite contar con

todas las propuestas de mejoras organizadas por unidades tales como, docencia,
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investigacion, extension, gestion, etc., ademas de los tiempos de realizacién,
el/los responsables, el estado de cada una y demas.

“‘Infraestructura_IT.xsIx”: Contiene informacién de toda la infraestructura
tecnoldgica con la que cuenta la Facultad hasta el momento. A partir de esta
fuente de datos se puede obtener informacién como, por ejemplo, de la cantidad
de computadoras disponibles por sala o departamento, su estado, ya que puede
ocurrir que no esté disponible para su utilizacién, el uso con el que fue destinada
la computadora, la cantidad de retroproyectores por sala, y mucha informacién
mas que permitira conocer a la Facultad hacer un analisis para conocer si se estan
destinando bien cada uno de los recursos o si hace falta comprar mas.

“Personal.xlsx”: Informacion relacionada al personal de la Facultad. De aqui
se puede obtener informacion tal como la cantidad de personal que son docentes,
administrativos, técnicos, de maestranza, o de limpieza, ademas del
departamento al cual pertenecen, etc.

“‘Docentes_Posgrado.xlsx”: Informacion relacionada a cada uno de los
docentes de la Facultad que poseen algun posgrado.

“‘Docentes_x_Catedra.xIs”: Informacion relacionada a cada uno de los
docentes de la Facultad organizados por catedra a la que pertenecen.

“‘Docentes.xlIsx”: Informacién relacionada a cada uno de los docentes con los
que dispone la Facultad.

“‘Docentes_Cargo.xlIsx”: Esta fuente de datos permite conocer la informacion
referente al cargo con el que cuenta cada uno de los docentes de la Facultad.

‘Investigaciones.xIsx™: Informacion referente a cada una de las
investigaciones que se estan llevando a cabo en la Facultad.

“‘Docentes_Investigaciones.xIsx”: Informacidn relacionada a cada uno de los
docentes que se encuentran realizando investigaciones.

“Covenios.csv”: Contiene informacion referente a los convenios que realiza

la Facultad.
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“Extension.xIs”: Informacion referente a los proyectos de extensién con los
que cuenta la Facultad.

“‘Docentes_Extensiéon.xls”. Permite conocer los proyectos de extension
asociados a cada uno de los docentes de la Facultad.

“‘Alumnos_Extension.xls”:  Permite conocer los proyectos de extension
asociados a cada uno de los alumnos de la Facultad.

‘Ingresantes_2019.csv”: Informacién personal completa de cada uno de los
alumnos ingresantes de la Facultad en el afio 2019.

“‘Egresados_2019.csv”: Informacion personal completa de cada uno de los
alumnos egresados de la Facultad en el afo 2019.

“Cursos.xIsx”: Contiene toda la informacién referente a cada uno de los
cursos dictados por la Facultad.

“Tutores.xIs”: Informacion de todos los tutores de la Facultad.

Se eligieron algunas areas de la Facultad y en cada una se definieron un
conjunto de indicadores correspondientes.

Las areas elegidas fueron:

o Institucional

o Infraestructura
o Docencia

o Investigacion
o Extension

o Alumnos

o Innovacion Educativa

Algunas de las férmulas de los indicadores construidos por cada area

fueron:
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Institucional

o Presupuesto gastado en el 1er trimestre del afio x100 / Presupuesto
total

o Presupuesto gastado en el 2do trimestre del aino x100 / Presupuesto
total

o Presupuesto gastado en el 3er trimestre del afio x100 / Presupuesto
total

o Presupuesto gastado en el 4to trimestre del afio x100 / Presupuesto
total

o Ingresos por prestaciones a terceros x Unidad ejecutora

o Oportunidades de mejora tratadas x100 / Total de oportunidades de

mejoras recibidas

Infraestructura

o Retroproyectores funcionantes x100 / Total de retroproyectores
existentes

o Cantidad de computadoras utilizadas x100 / Cantidad de
computadoras existentes

o Cantidad de computadoras utilizadas para administracién x100 /
Cantidad total de computadoras

o Cantidad de docentes x Departamento

o Cantidad de administrativos x Departamento

o Cantidad de personal técnico x Departamento

o Cantidad de personal de maestranza x Departamento

o Total de personal afectado a limpieza x100 / Total de personal no
docente

o Total de personal afectado a limpieza x m? de la institucion
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Docencia

o Cantidad de docentes con especializacién x100 / Cantidad total de
docentes de la catedra

o Cantidad de docentes con maestria x100 / Cantidad total de
docentes de la catedra

o Cantidad de docentes con doctorado x100 / Cantidad total de
docentes de la catedra

o Cantidad de docentes de la catedra con carrera docente x100 /
Cantidad total de docentes de la catedra

o Cantidad de cargos concursados x100 / Cantidad de cargos totales

o Cantidad de cargos interinos x100 / Cantidad de cargos totales

o Cantidad de docentes con dedicacion simple x100 / Cantidad total
de docentes

o Cantidad de docentes con semi-dedicacién x100 / Cantidad total de
docentes

o Cantidad de docentes con dedicacion exclusiva x100 / Cantidad total

de docentes

Investigacion

o Cantidad de docentes investigadores de catedras y centros x100 /
Cantidad total de docentes

o Cantidad de investigaciones publicadas de catedras y centros x100
/ Cantidad total de investigaciones

o Cantidad de investigaciones sociales / Cantidad de investigaciones

no sociales
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o Cantidad de organismos que estan solventando las investigaciones

x100 / Cantidad total de investigaciones

Extension

o Cantidad de convenios firmados / Cantidad de convenios vigentes

o Cantidad de proyectos de extension en curso

o Cantidad de alumnos participantes en proyectos de extensién x100
/ Cantidad total de alumnos

o Cantidad de docentes participantes en proyectos de extension x100

/ Cantidad total de docentes

Alumnos

o Cantidad de alumnos ingresantes / Cantidad de alumnos egresados

o Cantidad de alumnos tutoreados por catedra x100 / Cantidad total
de alumnos por catedra

o Cantidad de alumnos por catedra que aprobaron parciales x100 /
Cantidad total de alumnos que rindieron parciales por catedra

o Cantidad de alumnos por catedra que aprobaron finales x100 /

Cantidad total de alumnos que rindieron finales por catedra
Innovacion Educativa
o Cantidad de cursos de grado dictados por plataforma e-learning
x100 / Cantidad de cursos de grado dictados en general

o Cantidad de cursos de postgrado dictados por plataforma e-learning

/ Cantidad de cursos de postgrado dictados en general
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A continuacion, se muestran las férmulas creadas en la herramienta para

construir algunos de los indicadores listados con anterioridad:

Indicador: Cantidad de docentes x Departamento

Para la construccion de este indicador se eligié la fuente de datos
“Personal.xlsx”.

Primero se eligio la fuente de datos “personal”, luego se selecciono el
campo ‘“cuil” perteneciente a dicha fuente, se tildo la opcion “Sin Repetidos”
(también se podria haber elegido la opcién “Con Repetidos” si se esta seguro de
que no existiran dos cuil iguales) y la opcidn “Contar Resultados”.

Por ultimo, se agregd un filtro que permitié filtrar solo aquellos resultados
en donde el personal era un docente.

Hasta aqui, esta seleccidon devolvera la cantidad total de docentes que
forman parte de la Facultad.

Para finalizar, se tildo la opcion “Realizar una operacion”, que permitio
agrupar los docentes por departamento y obtener asi la cantidad de estos que
existen por cada uno.

En la llustracién 41 se puede observar como quedd la formula del indicador

en cuestion.
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Fuente * Seleccion * Q© Con Repetidos Contar Resultados

persona v cu v Sin Repetidos O sumar Resultados

Agrupar por ¥ departamento ~

llustracién 41. Formula de indicador “Cantidad de docentes x Departamento”

Como se mostré con anterioridad en el documento, en la seccién “Tablero
General” de la herramienta, es posible graficar los resultados del indicador como

se puede observar en la llustracion 42.

Cantidad de docentes x departamento

42

a4

21

departamento

llustracién 42. Representacion gréfica de indicador “Cantidad de docentes x departamento”

Ademas, se puede obtener una tabla con los resultados, como la que se
puede observar en la llustracion 43, que puede ser exportada en diferentes

formatos.
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llustracién 43. Tabla con los resultados del indicador “Cantidad de docentes x departamento”

Indicador: Cantidad de docentes participantes en proyectos de extension
x100 / Cantidad total de docentes

En la construccion de este indicador se utilizaron las fuentes de datos
“‘Docentes_Extension.xls” y “Docentes.xIsx”.

En la primera seleccion se eligio la fuente de datos “docentes_extension”,
se selecciono el campo “docente” y se tildoé el campo “Sin Repetidos” ademas del
campo “Contar Resultados”. El valor resultante sera la cantidad de docentes que
participan en proyectos de extension.

Luego, se tildo el campo “Realizar una operaciéon”, donde se eligio la opcidn
“*100/”, que permite calcular un porcentaje, y se realizé la ultima seleccion que
sera la que devuelva como resultado la cantidad total de docentes. Para esto, se
eligié la fuente de datos “docentes”, se selecciond el campo “cuil” y se tildo el
campo “Sin Repetidos” ademas del campo “Contar Resultados”.

El resultado del indicador sera un valor que indicara un porcentaje, en este
caso sera la cantidad de docentes que participan en proyectos de extension.

En la llustraciéon 44 se puede observar como quedo la formula del indicador

en cuestion.
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Realizar una operacior

Fuente *

docentes

Filtros

O Con Repetidos @® Contar Resultados

® Sin Repetidos

QO Con Repetidos ® Contar Resultados
® Sin Repetidos Q sumar Resultados

llustracién 44. Formula del indicador “Cantidad de docentes participantes en proyectos de extensién x100/ Cantidad total

de docentes”

Los resultados del indicador se pueden graficar con un grafico de torta

como se puede observar en la llustracion 46.
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Docentes en proyectos de extension

Docentes en proyectos de extension

Tablero: Tablero de control de SGC

Docentes en proyectos de extension: 16.7 %

Otros: 83.3 % /

llustracién 45. Representacion grafica del indicador “Cantidad de docentes participantes en proyectos de extensién x100/

Cantidad total de docentes”

Indicador: Cantidad de proyectos de extensién en curso

La fuente de datos utilizada para este indicador fue “Extension.xIs”.

El resultado del indicador sera un valor que indicara una cantidad, en este
caso sera la cantidad de proyectos de extensidén con estado en curso.

En la llustracién 47 se puede observar como quedé la formula del indicador

en cuestion.
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Férmula del indicador

Fuente * Seleccion * O Con Repetidos @® Contar Resultados

: ® Sin Repetidos Sumar Resultados
oxtonsion " proyecto " ® Sin Repetido QO Sumar Resultados

Filtras

estado =

[ Rrealizar una operacién

llustraciéon 46. Formula del indicador “Cantidad de proyectos de extension en curso”

El grafico posible para este tipo de indicador sera solo la representacion

del resultado tal como se puede observar en la llustracién 48.

Cantidad de proyectos
de extensiébn en curso

llustracién 47. Representacion gréfica del indicador “Cantidad de proyectos de extension en curso”

5.4 Conclusiones

Luego de haber utilizado la herramienta en la Facultad por un periodo
considerable para la construccidon de “buenos indicadores”, aquellos que su
utilizacion se encuentra bien fundamentada, se noté una mejora considerable en
el SGC, ya que se detectaron algunas variables en las que resultd necesario
hacer mas énfasis y destinar mayores recursos, para lograr obtener mejores

resultados.
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Ademas, dado que la Facultad disponia, al momento de la implantacion de
la herramienta, con las fuentes de datos necesarias para la construccion de los
indicadores definidos previamente, permitié que, una vez construidos estos
indicadores, se pudieran obtener resultados de forma casi instantanea.

La mayoria de los indicadores mencionados anteriormente pueden parecer
simples, pero es justamente lo que se trata de encontrar, su simpleza permitira
conocer y analizar situaciones rapidamente y adelantarse a los hechos para

evitar diferentes problemas que se pudieran presentar.
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Capitulo 6

Conclusiones y trabajos futuros
6.1 Conclusiones

A lo largo del trabajo se hizo mencién de la importancia que tiene la
informacion en cualquier organizacion. La informacidén se obtiene a partir de
diferentes fuentes de datos tanto internas como externas. Las fuentes de datos
internas que pueden ser bases de datos o sistemas propios, y las externas como
Internet, proveedores, distribuidores, clientes, etc.

Es posible que esta informacién se encuentre en diferentes formatos
debido a que no toda sale de la misma fuente. Al utilizar la herramienta este
problema que se puede presentar en una primera instancia puede ser resuelto de
forma transparente para el usuario de modo que este sélo tenga que importar la
informacion teniendo un minimo control del formato en el que esta se encuentre.

Luego, en base a la implantacion y posterior utilizacion de la herramienta
en una organizacion por un periodo de tiempo prudente y con la informacién ya
disponible para poder ser utilizada, se logré tener un mayor control de situacion y
una mejora notable en el SGC de la organizacion en cuestion.

La herramienta permitié realizar operaciones entre las diferentes fuentes
de datos, algo que les dio la posibilidad a los usuarios, algunos con escasos
conocimientos tecnoldgicos, de construir indicadores de una forma muy sencilla.
Estos indicadores permitieron alertar a los responsables de gestionar la calidad
en la organizacion, de una manera rapida e intuitiva mediante la representacion
de los resultados utilizando diferentes graficos, sobre fallas en sus procesos,
productos o servicios que debian ser corregidas como asi también detectar

posibles mejoras permitiendo adelantarse a los hechos.
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De acuerdo con todo esto, se puede afirmar que se cumplié con los

objetivos planteados en el trabajo.
6.2 Trabajos futuros

La herramienta fue construida con tecnologias de coddigo libre, algo que
permitira el acceso a todo el codigo y su posterior modificacion con el objetivo de
expandir su funcionalidad sin inconvenientes.

La herramienta fue desarrollada con el objeto de permitir la construccion de
indicadores personalizados. Estos indicadores se construyen a partir de
operaciones realizadas entre las diferentes fuentes de datos.

Teniendo esto ultimo en cuenta, existen varias propuestas de trabajos a
realizar en un futuro que permitan extender la funcionalidad de la herramienta.

Algunas de estas propuestas son:

« Extender la construccion de indicadores: Incorporar nuevas
operaciones para poder utilizar con la informacién al momento de construir
un indicador y ademas de permitir la utilizacion de mas de dos fuentes.

« Representacion grafica de los resultados: Agregar nuevos graficos que
permitan representar de otra manera los resultados de los indicadores.

« Comparacion de indicadores: Permitir la comparacién entre dos o mas
indicadores en un mismo grafico, algo que puede mejorar a identificar mas
facilmente una situacion.

« Mayor compatibilidad de fuentes de datos: Esto es, permitir que se
pueda importar la informacién en archivos que se encuentren en otros
formatos que los permitidos actualmente por la herramienta y ademas dar
la posibilidad al usuario de vincular diferentes bases de datos y consumir

web services con el fin de obtener mas informacion.
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