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RESUMEN

Las tecnologias de la informacidn son un factor critico en toda organizacién ya que juegan un rol
clave en el desarrollo y su constante competitividad. Los colegios no son diferentes a eso, ademas
deben lidiar con factores del ambiente politico, econdmico y social del sector educativo. El
desafio de toda empresa es tratar de asegurar que su inversion en tecnologias de la informacion
proporcione el beneficio maximo y ayude al éxito de la misma. Sin embargo, existen algunas
instituciones educativas que piensan que el presupuesto para las tecnologias de la informacion es
un gasto muy grande y no lo ven como una inversion para mejorar sus procesos y brindar un mejor

servicio.

Se plantea como propuesta de solucion, un modelo de planeacidn estratégica de tecnologias de la
informacién. ElI modelo propuesto esta basado en las mejores practicas y herramientas aplicadas
al gobierno de las tecnologias de la informacion y su mejora en la gestién administrativa del

colegio Santa Teresita.

En orden de aplicar el modelo de planeacion estratégica en un colegio, proponemos utilizar las
métricas del Balance ScoreCard aplicado a Tl que corresponden a la perspectiva de Contribucién
al negocio, Orientacion al usuario, Excelencia Operacional y Orientacion al futuro; en conjunto

con los diferentes formatos necesarios para organizar y revisar una correcta planificacion.

Para demostrar que la solucion planteada tiene aplicacion practica y si logra los resultados que se
sefialan en el modelo propuesto, aplicamos el modelo en una institucién educativa particular. En
efecto la hipotesis planteada es aceptada porque si mejora la gestion administrativa del colegio

logrando ventajas competitivas en el sector educativo.

Palabras claves: Gestién, Tecnologias de la informacién, modelo de planeacion estratégica,

sector educativo, Balance ScoreCard



ABSTRACT

The information technologies are a critical factor in all the organization, because they play a key
role in their development and their constant competitiveness. The schools aren’t different to this,
they also must deal with factors of political, economic and social environment of education sector.
The challenge of every company is trying to ensure that its investment in information technologies
provides the best benefit and to help itself to be successful. However, there are some educational
institutions that think that budget for information technologies is a very large expense and they
don’t see as an investment to get better their processes and to provide a best service.

It’s proposed as a solution, a model of strategic planning of information technologies. The model
proposed is based in the best practices and tools applied to government of the information
technologies and its best influence in the administrative management of Santa Teresita School.

In order to apply the model of strategic planning in a school, it’s proposed to use the metrics of
Balance ScoreCard for IT that match to the business contribution perspective, user orientation,
operational excellence and future orientation; with all the different formats required to organize

and to check a correct planning.

To demonstrate that the proposed solution has practical application and if it get the results that
are indicated in the proposed model, it applies the model in a private educational institute. In fact
the proposed hypothesis is accepted because if the administrative management of school

improves, it gets the competitive advantages in educational sector.

Key words: Management, information technologies, model of strategic planning, educational

sector, Balance ScoreCard.



INTRODUCCION

En el desarrollo de la eficiencia de la gestion educativa, los especialistas del area por lo general
no tienen en cuenta el componente importante que ahora son las tecnologias de la informacion.
Si bien es cierto se puede hablar de la inclusién de herramientas tecnoldgicas en el proceso
ensefianza-aprendizaje, no se han desarrollado estrategias o recién se estd comenzando a explotar
el potencial que tienen dichas herramientas en los temas de gestion. Sostenemos que son
necesarias las nuevas innovaciones de tecnologias de la informacion y contar con personal
especializado para el redisefio de los principales procesos y una verdadera planificacion junto a
la vision estratégica de la institucidn, se puede establecer un plan de desarrollo de un modelo de

planeamiento eficiente de TI.

Las organizaciones educativas se encuentran en proceso de desarrollar sus programas de
planificacion con respecto a la tecnologia y dejar la improvisacion para lograr el efecto eficiente
que se requiere en toda administracion. La gestion educativa no debiera ser un problema de
tecnologia, sin embargo, se debe aprovechar el uso de las mismas para mejorar los procesos,
optimizar recursos y lograr ventajas competitivas que ayuden a cumplir con los objetivos

estratégicos de toda institucion educativa.

En el capitulo 1 se detallan todos los fundamentos tedricos de la investigacion, los que incluyen
el marco histérico, el marco tedrico, las investigaciones realizadas sobre el tema y la definicion

de los términos basicos sobre el estudio del tema.

En el capitulo 2 se especifica el problema principal que es la necesidad de un modelo de
planeamiento de Tl y verificar su efecto en la gestion administrativa y se determinan los objetivos,

hipotesis y variable para el estudio del tema.

En el capitulo 3 se establece el método, la técnica y los instrumentos para el modelo propuesto y

se detalla sus caracteristicas y funcionalidad.

En el capitulo 4 se hace una comparacion de la situacién problema con el analisis de los resultados

luego de la aplicacién del modelo propuesto.

En el capitulo 5 se mencionan las conclusiones y recomendaciones luego del estudio y finalmente

en el capitulo 6 se detalla la bibliografia utilizada.
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La solucion propuesta de un modelo de planeacién estratégica de tecnologias de la informacién
permitira mejorar la gestion administrativa de un colegio y aumentar la eficiencia de los procesos
principales del colegio para brindar un servicio completo de calidad. El desarrollo del modelo se
realizd en varias etapas: primero se buscé informacion sobre modelos similares, luego sobre
modelos propios de tecnologias de la informacion que pudieran ser aplicados, al optar por la
adaptacion del balance scorecard para el area de tecnologias de la informacion, se procedio a
levantar toda la informacion posible para luego establecer el modelo cuyas variables de entradas
son los modelos de procesos, requerimientos de usuarios y normativa existente, luego de aplicar
las métricas propuestas por el BSC se obtienen estrategias, documentacion y un plan de

capacitacion.
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1. FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1. Marco histérico

1.1.1.La estrategia

El concepto de estrategia proviene del campo militar, surgiendo en lo econdémico y académico
en 1944, para introducirse en la gestién de las organizaciones. Tanto para lo militar como para
la gestion de la organizacién es fundamental la idea de competicidn, de actuacion frente a los
rivales para alcanzar metas predeterminadas. (L6pez & Correa, 2007)

La estrategia se ha incorporado a las organizaciones particularmente desde la década de los

cincuenta en el siglo XX, en la siguiente tabla se resume su evolucion:

1950°s 1960’s 1970’s 1980°’s 1990’s 2000’s
Organizacion | Planificacion | Planificacion Estrategia Anélisis de la Busqueda de la Estrategia de
centrada en y control organizacional | organizacional | competencia ventaja la innovacion
presupuestal competitiva
Objetivo Control Crecimiento Diversificacion | Posicionamiento | Ventaja Innovacion y
final financiero planificado competitiva conocimiento
Técnicas Proyecto y Planeacion Portafolio de Andlisis de la Benchmarking Gestion del
evaluacion prospectiva y planeacion y competencia conocimiento
presupuestal | organizacional | sinergia del yla
mercado cooperacion
Logros Enfasisen la | Planeacion Diversificacion | Segmentacion Reestructuracion, | Organizacion
gestion formal y y mercados del mercado y mejores virtual y
financiera departamentos | globales gestiona activa practicas, alianzas
de planeaciéon | compartidos de los recursos Outsourcing estratégicas

Fig. 1.1. Evolucién del concepto de estrategia (L6pez, Correa, 2007)

1.1.2.Concepto y dimensiones de la estrategia

La estrategia debe considerarse en un concepto multidimensional que abarca a toda la
organizacion, otorgandole un sentido de sistema abierto perfectamente delimitada con su
entorno, con el que interacciona, en el que los diferentes tipos de procesos, operaciones,
informacidn y decisiones son reconocibles y orientados. En el que la jerarquia de subsistemas
estd perfectamente disefiada y en el que los flujos de realimentacion, informacion, recursos o
personas, sean internos o externos; y las entradas y salidas de cada subsistema, y las del sistema

globalmente considerado, estén bien definidos. (Lépez & Correa, 2007)
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Como medio para
alcanzar el objetivo
de la organizacion

Como medio para Para definir el

campo competitivo |
de la empresa /

desarrollar las
competencias

Dimensiones
dela |
estrategia /

Para definir la
contribucion a los |
sectores de interés

Como respuesta a
la matriz FODA

i

Para definir la

gestion |
organizacional con I
perspectivas.

Cémo un médulo
de decisiones

Fig. 1.2. Dimensiones de la estrategia (L6pez, Correa, 2007)

Considerar todas estas dimensiones para definir la estrategia(s) de la organizacion requiere un
proceso deductivo-inductivo con cada dimensiéon, enriqueciendo la concepcion de la estrategia
y de la organizacion y sin perder la vision holistica de cada dimension como una parte de la
estrategia. (Lopez & Correa, 2007)

Desde el punto de vista sistémico la estrategia es un marco de referencia para la organizacion,
pues facilita su adaptacion a un entorno cambiante y permite sustentar su continuidad. Definir
una estrategia(s) implica (Lopez & Correa, 2007):

e Un plan de accion.

e Conocimiento de lo que se va a hacer.

e Adaptacion al medio.

1.1.3.La efectividad de la estrategia

La efectividad de la estrategia esta dada por el equilibrio del pensamiento estratégico, la actitud

estratégica y la intencién. (Lépez & Correa, 2007)

e El pensamiento estratégico de acuerdo al concepto de estrategia de acuerdo al concepto de
estrategia hasta aqui presentado, integra cada uno de los siguientes tipos de pensamiento
(principalmente el pensamiento conceptual):

e EIl pensamiento operativo. Accion reactiva y proactiva sobre la base de las experiencias

previas.
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e El pensamiento practico. Con accion y reaccidon a partir de datos y analisis.

e El pensamiento cientifico. Se presenta la decision a partir de la informacion, el andlisis, la
sintesis, la accién y la reaccion (obtiene la informacion desde el enfoque sistémico).

El pensamiento conceptual. EI proceso de decision se hacer por percepcion del problema,

analisis, sintesis, accion y reaccion.

Para desarrollar el pensamiento estratégico debemos partir de la accién sistémica de diversos

elementos: la percepcion, la memoria y el razonamiento con la toma de decisiones, la solucion

de problemas y la creatividad. (L6pez & Correa, 2007)

La percepcion habitualmente se considera como el primer paso del procesamiento cognitivo,

en precisa relacion con los estimulos surgidos del contexto externo. Influidos

considerablemente por los conocimientos, las experiencias, los intereses o aprendizajes. La

atencidn es vista como una fuerza interna que establece prioridades para la percepcién de forma

consciente y de acuerdo a un objetivo determinado. (L6épez & Correa, 2007)

1.1.4.Gestion estratégica para instituciones educativas

1.1.4.1. ¢/Qué es la planificacion estratégica?

Se define la planificacién como “el proceso de eleccion y seleccion entre cursos alternativos
de accion con vistas a la asignacion de escasos recursos, con el fin de obtener objetivos
especificos sobre la base de un diagndstico preliminar que cubre todos los factores relevantes
que pueden ser identificados”. Asimismo la definicion clésica de planificacion que dice que
“el planeamiento integral de la educacion es un proceso continuo y sistematico en el cual se
aplican y coordinan los métodos de la investigacidn social, los principios y las técnicas de la
educacion, de la administracion, de la economia y de las finanzas, con la participacion y el
apoyo de la opinién publica, tanto en el campo de las actividades estatales como de las
privadas, a fin de garantizar una educacion adecuada a la poblacion con metas y en etapas
bien determinadas, facilitando a cada individuo la realizacion de sus potencialidades y su
contribucion de sus potencialidades y su contribucion mas eficaz al desarrollo social, cultural
y econdmica”. (Manes, 2004)

Definimos a la planificacion estratégica educativa como el proceso que evalla las
oportunidades y amenazas del afuera, como las fortalezas y debilidades del adentro,
articulando una vision, mision, metas y objetivos institucionales acordes con las expectativas
educativas de la comunidad para desarrollar estrategias y tacticas que, en el marco de un plan,

se orienten a satisfacer las necesidades de los individuos y de las organizaciones. (Manes, 2004)
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Es importante diferenciar que “para comprender el contenido, significado y metodologia de
la planificacidn estratégica, no hay nada mejor que comenzar con una comparacion con la
planificacion normativa, que ha sido lo que podria Ilamarse la forma clasica de planificacion.
(Manes, 2004)

1.1.4.2. Elementos de una Planificacion Estratégica

Para desarrollar una planificacion estratégica educativa es imprescindible contar con un
conjunto de elementos instituidos e informacidn de base de fuentes primarias y secundarias.

Tales ingredientes sustanciales son (Manes, 2004):

a) Evaluacion del entorno

Existen distintas metodologias de anélisis del entorno. Una de las mas utilizadas es el analisis

denominada FODA, que evalla:

e Lasoportunidades y amenazas del afuera por medio de indicadores o fuentes secundarias
de informacion, incluso también las primarias por medio de investigaciones ad hoc
realizadas en la comunidad amplia.

e Las fortalezas y debilidades del adentro investigando las expectativas y percepciones de

la comunidad educativa.

Asimismo, es posible evaluar en el adentro la cultura de la institucion educativa, lo que
permite establecer un diagndstico desde la 6ptica metodoldgica del analisis institucional.
(Manes, 2004)

b) Vision

Es una percepcion posible, deseable, realista y creible del futuro de la institucion educativa.
La vision esta estrechamente relacionada con el liderazgo directivo pues se sustenta en el
desafio, la inspiracion y la motivacién. Por eso una vision se pierde cuando no se comunica
ni se comparte con todos los miembros de la comunidad educativa.

Un lider directivo debe tener claro qué espera de la institucién en un afio, en cinco o en diez
y esa expectativa debe compartirla y consensuarla con su comunidad educativa.

La vision se convierte entonces en una firme creencia y compromiso con el futuro. (Manes,
2004)
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c) Mision

Es el estado basico de la existencia y los objetivos de una institucion educativa.

La mision de una institucion educativa se manifiesta en los principios fundacionales, en el
ideario, en el lema, en el himno y en todos aquellos elementos que la distingan y le otorguen
identidad propia. (Manes, 2004)

La mision institucional debe ser revisada con el transcurso del tiempo, procurando que
responda a las necesidades de la comunidad donde se inserta la institucion educativa, que
refleje el pensamiento y los valores de los fundadores y conductores de los destinos
institucionales y, fundamentalmente, que sea razonable y realista. No hay peor declaracion

de mision que aquella que s6lo queda en la letra. (Manes, 2004)

d) Metasy objetivos

Son enunciados cuantificables, con un plazo y un responsable de su cumplimiento. El
desarrollo de objetivos debe responder a metas claras y consensuadas. Los objetivos se
relacionan con las areas clave de resultados, por lo tanto, deben ser formulados con precision
para que quienes sean responsables de su cumplimiento se comprometan con los mismos.
Este es el proceso que describe la Direccion Por Objetivos realizado mediante un trabajo en

equipo en el que se consensuan los objetivos a alcanzar. (Manes, 2004)

e) Estrategiasy acciones

La estrategia es un método de pensamiento para clasificar y jerarquizar los acontecimientos,
con la finalidad de disefiar e implementar procesos institucionales mas efectivos. Aqui nos
detenemos para analizar esta definicion pues, para desarrollar una estrategia, tiene que haber
un objetivo a cumplir, un pensamiento creativo que desarrolle un conjunto de ideas que se
articulen para alcanzar ese objetivo, un marco de conciencia que establezca un cumplimiento
del objetivo optimizando los recursos con que Sse cuenta y un compromiso para
implementarla por medio de acciones correctas.

El planeamiento estratégico institucional culmina en una estrategia global que abarca tanto
estrategias como sea necesario desarrollar. Segun Kotber, un plan estratégico de marketing
educativo puede componerse de una estrategia académica, una estrategia de desarrollo, una
estrategia competitiva, una estrategia de posicionamiento y una de segmentacion de

mercado. (Manes, 2004)
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f) Organizacion y sistema de control

Es indispensable, “planificar la planificaciéon”, de manera que se institucionalicen espacios
de planificacién conjunta entre directivos, coordinadores y docentes.

El trabajo en equipo es la mejor garantia de articulacion entre niveles e integracion
interdisciplinaria, pero tiene el beneficio adicional de la sinergia, es decir que el resultado
del trabajo conjunto es mayor que la suma de los esfuerzos individuales.

Asimismo, es esencial el seguimiento y control periddico de lo planificado, con la necesaria
flexibilidad que permita repensar acciones concretas frente a las contingencias que se puedan
presentar. (Manes, 2004)

La necesidad y la utilidad del desarrollo de una planificacion estratégica en las instituciones
educativas responden a los nuevos desafios que plantea la transformacion del sistema
educativo y constituye una herramienta de gestion institucional que marca un rumbo: el

mejoramiento de la calidad en la educacion. (Manes, 2004)

1.1.5. Direccion Estratégica

Se define como el manejo de una organizacién con base en un plan estratégico determinado,
que involucre la ejecucion de dicho plan y que haya captado el compromiso del personal
encargado de ejecutarlo, y es aqui en donde radica su gran importancia y la diferencia con los
sistemas de planificacion que se concentran en alcanzar metas formales y no en lograr la
participacion real del personal; este proceso debe ser coherente con los valores, las creencias y

cultura de las personas que cuentan con la competencia requerida para ejecutarlo. (Aguilera &
Riascos, 2009)
Con respecto al plan estratégico que se debe construir y ejecutar, deben tenerse en cuenta las

estrategias tecnoldgicas que se pueden asumir y también como la empresa puede utilizar de la
mejor manera los recursos tecnoldgicos que posee y los que estan a su disposicion fuera de la
misma, con el objetivo de lograr la ventaja competitiva que se haya establecido en su estrategia
general. (Aguilera & Riascos, 2009)

La actividad de la direccidn estratégica se relaciona con el establecimiento de objetivos y metas
para la organizacion, y con el mantenimiento de una serie de relaciones entre la organizacion y
el ambiente que le permitan lograr sus objetivos, ser coherentes con las capacidades de la

organizacion y actuar acorde con las demandas del entorno. (Aguilera & Riascos, 2009)
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1.1.6. Las tecnologias de la informacidn en el avance de las organizaciones

La administracion ha logrado un avance interesante al asumir el direccionamiento estratégico
como un modelo efectivo de gestion. Paralelamente, la tecnologia ha avanzado
considerablemente en funcion de apoyar a la administracion. (Aguilera & Riascos, 2009)

El conocimiento en las tecnologias de la informacion es relevante en la actualidad empresarial.
Las tecnologias de la informacion es un concepto que se acufio en los afios setenta, cuando las
necesidades militares permitieron una alianza con industrias de otra naturaleza para el
desarrollo de la electrdnica, los computadores y la teoria de la informacién. De igual forma, las
tecnologias de la informacion consideran tanto al conjunto de herramientas relacionadas con la
transmision, procesamiento y almacenamiento digitalizado de informacion, como al conjunto
de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software). (Aguilera

& Riascos, 2009)
La importancia de la tecnologia en el contexto organizacional es tan relevante que las

organizaciones que no estan acostumbradas al uso de tecnologias generan una cierta inercia que
les impide actualizarse de forma rapida, pudiendo incluso llegar a poner en peligro la
competitividad de la empresa. (Aguilera & Riascos, 2009)

El uso de las tecnologias de la informacién en los procesos estratégicos de la organizacion
requiere de una concientizacion del valor que éstas tienen y de un procedimiento que sean
utilizadas de forma adecuada. En ese sentido, una empresa puede mejorar sus costos y competir
con las tecnologias de la informacién de manera muy eficiente, sin tener necesariamente la
ultima tecnologia, o por el contrario, disponer de la més avanzada tecnologia y usarla de manera

tal que se convierta en un lastre, mas que una ventaja. (Aguilera & Riascos, 2009)

Phd Capacidades
e - Recursos, capacidades tecnolégicas e innovacion
Recursos (stock): Capacidades: Productos:
Tangibles e intangibles | (Préacticas en
procesos) Innovaciones
yy Recursos tecnolégicos: | Capacidades tecnoldgicas de:
t Humanos, tecnoldgicas: =z
Mercado o infraestructura 1+D Incorporaciény | Producto +«—> b —p
Especifico E eslabonamiento ﬁ
Otros TIC Capacidades de | Proceso
Innovacion y
salvaguardia
Esfuerzos (flujos) tecnoldgicos:
~ Capacitacion e inversion en innovacion
DR Competitivas
~

Fig. 1.3. Analisis estratégico de capacidades tecnoldgicas y de innovacién de la empresa (Aguilera & Riascos, 2009)
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Como se observa en la Fig. 1.3. los recursos, capacidades y productos tecnoldgicos,
proporcionan un efecto importante en el fortalecimiento de las capacidades competitivas de la
empresa, que permiten atender las necesidades de un mercado especifico. Con respecto a los
recursos tecnoldgicos, las tecnologias de la informacion son muy importantes, dado que tienen
una relacion importante con el usuario. Las capacidades tecnoldgicas hacen referencia a las
aptitudes y actitudes que los diversos usuarios tienen para aprovechar la presencia de la
tecnologia en la organizacion y finalmente los productos tecnoldgicos se refieren a los procesos

0 productos que desarrolla la empresa para mejorar sus actividades y realizar innovaciones.
(Aguilera & Riascos, 2009)

1.1.7. Las tecnologias de la informacién y su papel en el direccionamiento estratégico.

El proceso de direccion aborda tres aspectos principales: el analisis estratégico, la formulacion
estratégica y la implantacidn estratégica. (Aguilera & Riascos, 2009)

En la fase de analisis estratégico se aprecia que se puede generar una gran cantidad de
informacidn, por tanto, el gerente debe apoyarse en la utilizacion de las tecnologias de la
informacion, especialmente cuando se realiza la abstraccion del conocimiento que tienen los
diferentes expertos de la organizacién y cuando se hace el andlisis de la informacién
recolectada. (Aguilera & Riascos, 2009)

La formulacidn estratégica se desarrolla en varios niveles: la estrategia a nivel de unidad de
negocio (estrategia competitiva), la estrategia a nivel corporativo, estrategias internacionales y
las estrategias de internet y E-business. Es el disefio de un método o camino para alcanzar la
mision de la empresa. Una estrategia eficazmente formulada, integra, ordena y asigna los
recursos internos de la empresa y hace un uso apropiado de la informacidn del entorno externo;
ademas de mejorar su posicion competitiva y aumentar su participacion en el mercado. (Aguilera

& Riascos, 2009)
La implantacion estratégica requiere asegurar que la empresa posee adecuados controles

estratégicos y disefios organizativos. Al respecto, es importante que la empresa establezca
medios eficaces para coordinar e integrar actividades, tanto al interior como al exterior, con sus
proveedores, clientes y socios estratégicos. (Aguilera & Riascos, 2009)

La intervencion de las tecnologias de la informacidn en esta fase es muy relevante, dado que
suministra técnicas como los sistemas de arboles de decision y control de tareas de decision,
para evaluar si los objetivos de la organizacion, los recursos empleados y politicas que rigen su

adquisicion, uso y disposicion de recursos, se han alcanzado como se habia previsto. (Aguilera
& Riascos, 2009)
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1.2. Marco teérico

1.2.1. Centros educativos
1.2.1.1. Definicién

La institucion educativa es el lugar donde se presta el servicio educativo. Busca lograr el

aprendizaje y formacion integral de sus estudiantes.

Las principales funciones de una institucion educativa son (Ley N° 28044, 2003):

Elaborar, aprobar, ejecutar y evaluar el Proyecto Educativo Institucional, asi como su
plan anual y su reglamento interno en concordancia con su linea axioldgica y los
lineamientos de politica educativa pertinentes.

Organizar, conducir y evaluar sus procesos de gestion institucional y pedagdgica.
Diversificar y complementar el curriculo basico, realizar acciones tutoriales y
seleccionar los libros de texto y materiales educativos.

Otorgar certificados, diplomas y titulos segun corresponda.

Propiciar un ambiente institucional favorable al desarrollo del estudiante.

Facilitar programas de apoyo a los servicios educativos de acuerdo a las necesidades de
los estudiantes, en condiciones fisicas y ambientales favorables para su aprendizaje.
Formular, ejecutar y evaluar el presupuesto anual de la institucion.

Disefar, ejecutar y evaluar proyectos de innovacion pedagdgica y de gestion,
experimentacion e investigacion educativa.

Promover el desarrollo educativo, cultural y deportivo de su comunidad;

Cooperar en las diferentes actividades educativas de la comunidad.

Participar, con el Consejo Educativo Institucional, en la evaluacion para el ingreso,
ascenso y permanencia del personal docente y administrativo. Estas acciones se realizan
en concordancia con las instancias intermedias de gestién, de acuerdo a la normatividad
especifica.

Desarrollar acciones de formacién y capacitacién permanente

Rendir cuentas anualmente de su gestion pedagdgica, administrativa y econdémica, ante
la comunidad educativa.

Actuar como instancia administrativa en los asuntos de su competencia. En centros

educativos unidocentes y multigrados, estas atribuciones son ejercidas a traves de redes.

Las instituciones educativas de educacion basica dependen normativamente del Ministerio

de Educacion, y administrativamente de las Direcciones Regionales de Educacion.
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Una institucion educativa busca establecer vinculos con otros organismos de su comunidad
y pone a disposicion sus instalaciones para desarrollar actividades de tipo extraacadémico o

comunitario. (Ley N° 28044, 2003)

1.2.1.2. La comunidad educativa

La comunidad educativa estd conformada por estudiantes, padres de familia, profesores,
directivos, administrativos, ex alumnos y miembros de la comunidad local. Segun las
caracteristicas de la Institucion Educativa, sus representantes integran el Consejo Educativo
Institucional y participan en la formulacion y ejecucion del Proyecto Educativo en lo que
respectivamente les corresponda. (Ley N° 28044, 2003)

El estudiante: es el centro del proceso y sistema educativo. Recibe la ensefianza que se da
en la institucion educativa.

La familia: es el nacleo fundamental de la sociedad, responsable en primer lugar de la
educacion integral de los hijos.

El director: es la maxima autoridad y el representante legal de la Institucion Educativa. Es
responsable de la gestion en los &mbitos pedagogico, institucional y administrativo.

El profesor: es agente fundamental del proceso educativo y tiene como mision contribuir
eficazmente en la formacion de los estudiantes en todas las dimensiones del desarrollo
humano. Por la naturaleza de su funcion, la permanencia en la carrera publica docente exige
al profesor idoneidad profesional, probada solvencia moral y salud fisica y mental que no
ponga en riesgo la integridad de los estudiantes.

Personal administrativo: coopera para la creacion de un ambiente favorable para el
aprendizaje. Se desempefia en las diferentes instancias de gestion institucional, local,
regional y nacional, en funciones de apoyo a la gestion educativa. Ejerce funciones de
caréacter profesional, técnico y auxiliar. Participa en la formulacion y ejecucion del Proyecto

Educativo Institucional.

1.2.1.3. Perfil del director del colegio

La direccion escolar tiene caracter complejo, del director depende el acierto o fracaso de los
planes y la organizacion de los mismos. Resulta dificil manejar personas, el director de toda
institucion educativa debera cultivar y respetar al elemento humano en todas sus fases y
manifestaciones, debera tratarlo en un estado de autoestima que le permita el mejor
rendimiento y disposicion de elevar la calidad de la ensefianza, la de los alumnos y, con ello,

el medio donde se desenvuelve. Se habla de las multiples facetas que deberia atender el
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director de una escuela en las interrelaciones sociales, exige conocimiento de las condiciones
y situaciones en las que vive y se desenvuelve el personal a su cargo: docentes y alumnos; a
fin de prestar atencion a los aspectos humanos, conduciéndolos mediante un liderazgo
flexible, creativo y diligente. Dirigir es, entonces, conducir correctamente la realizacion de
actividades hacia el término sefialado, ello incluye los siguientes aspectos: liderazgo, toma

de decisiones, comunicacién, trabajo en equipo y manejo de conflictos. (Inciarte, Marcano,
Reyes, 2006)

Dirigir una organizacion social, implica ponerla a funcionar a partir de una estructura
organizativa para guiarla desde el sitio donde hoy se encuentra, hacia un lugar mejor en el
futuro. La direccion es la expresion integrada entre recursos, estructura y estrategia, que se
sintetizan en la aplicacion de procedimientos y mecanismos en los procesos llevados a cabo.
En este sentido, la direccion marca la orientacién a la accion concreta y simultanea a la
ejecucion de las actividades; es el proceso de gestion que hace posible la planificacion y la
organizacion a través de la programacion, desarrollo y monitoreo de los procesos de las
personas que intervienen como responsables e implicadas en los mismos. En el proceso de
direccion cobra significativa importancia gestionar el recurso humano en cuanto a las
relaciones interpersonales y el comportamiento de las personas, de manera que, se les facilite
el desempefio de acuerdo a las funciones establecidas, a través de un proceso que concilie
los intereses de los trabajadores y la organizacion y, canalice las necesidades, mantenga la
disciplina y la unidad de direccion. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

1.2.2. Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa

El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacidn y Certificacion de la Calidad Educativa es el
conjunto de normas y procedimientos estructurados e integrados funcionalmente, destinados a
definir y establecer los criterios, estdndares y procesos de evaluacién, acreditacion y
certificacion a fin de asegurar los niveles de calidad que deben brindar las instituciones a las
que se refiere la Ley General de Educacién N° 28044. (Ley N° 28044, 2003).

El SINEACE tiene la finalidad de garantizar a la sociedad que las instituciones educativas
publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad. Para ello recomienda acciones para superar
las debilidades y carencias identificadas en los resultados de las autoevaluaciones y
evaluaciones externas, con el propdsito de optimizar los factores que inciden en los aprendizajes
y en el desarrollo de las destrezas y competencias necesarias para alcanzar mejores niveles de

calificacion profesional y desempefio laboral. (Ley N° 28044, 2003)
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El SINEACE es una entidad constituida como organismo técnico especializado, adscrita al
Ministerio de Educacion. Tiene personeria juridica de derecho publico interno y autonomia

normativa, administrativa, técnica y financiera. (Ley N° 28044, 2003)

1.2.3. Evaluacion de la Gestion de la Institucion Educativa

Se evalua la gestion educativa para comprender qué procesos Yy estrategias internas ponen en
practica las instituciones educativas pablicas y privadas cuando se enfrentan a la tarea de
mejorar los resultados educativos progresivamente, con el fin de comprender la relacion entre
las acciones que realizan las instituciones educativas y los resultados que van obteniendo. Se
busca entender el proceso de mejora de manera dinamica, en lugar de tener una mirada estatica
que coteje el cumplimiento de requisitos, pues ello no permite generar informacion para tomar
decisiones de mejora. (IPEBA, 2013)

Centralizar la evaluacion en la gestién educativa implicard para las instituciones educativas
reflexionar sobre como sus acciones y decisiones facilitan o dificultan la mejora
permanentemente del proceso de ensefianza-aprendizaje para todos los estudiantes. Supondra
para el Estado (a nivel nacional, regional y local) y la sociedad civil, enfocarse en generar
conocimiento sobre cdmo mejoran las instituciones educativas, identificar buenas practicas de
gestion a nivel de aula y escuela, asi como responder a las necesidades y dificultades que
enfrentan. (IPEBA, 2013)

El SINEACE tiene la funcion de garantizar a la sociedad que las instituciones educativas
publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad, a través de la recomendacion de acciones
para superar las debilidades y carencias identificadas en los resultados de las autoevaluaciones
y evaluaciones externas. El IPEBA, 6rgano operador del SINEACE, ha disefiado la matriz de
evaluacion para la acreditacion de la calidad de la gestion de las instituciones educativas con la
finalidad de contribuir al mejoramiento de la calidad educativa en el pais. La calidad educativa
que sustenta la matriz proyecta los enfoques de equidad, interculturalidad y diversidad, propias
de la realidad nacional. Asimismo, incorpora los enfoques de relevancia, pertinencia, eficacia
y eficiencia, impulsados por UNESCO. (IPEBA, 2013)

Esta matriz de evaluacion es el documento que presenta factores, estandares e indicadores de
calidad de la gestién educativa construidos participativamente, que orientan a todas las
instituciones educativas del pais: publicas y privadas, rurales y urbanas; para que puedan
identificar cuan cerca o lejos se encuentran de realizar una gestion que favorece la formacion
integral de todos los estudiantes y a partir de ello, implementar las mejoras que sean necesarias.

La Matriz de evaluacion permite identificar las fortalezas en la gestion de la institucion
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educativa; es decir, aquellos aspectos que se estan trabajando de manera adecuada. Esto se

aprecia cuando se alcanza el nivel "Logrado” de los estandares. (IPEBA, 2013)

+ Es un aspecto esencial para la gestion educativa, que influye en la
mejora del proceso de ensefanza-aprendizaje.

Factor
# Es la descripcidn de los logros esperados para cada factor.
+ Precisa las expectativas de calidad de la gestion educativa con
Estandar respecto a un factor determinado.

» Esla medida que permite determinar el nivel de cumplimiento
. del estandar.
Indicador | Eg verificable, se muestran pruebas para sustentarlo.

Fig. 1.4. Matriz de Evaluacion (IPEBA, 2013)

1.2.4. Modelo de Calidad para la gestion de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones

El modelo busca mejorar el desempefio de las instituciones educativas peruanas, tiene como
objetivo principal elevar el rendimiento académico de los alumnos y asi lograr los objetivos
trazados en la organizacidon, consta de cuatro componentes: planificacidn, diagndstico,
verificacion y actividades. (Moreno & La Serna, 2014)

El componente planificacion establece elaborar un plan del proyecto para la gestion de calidad
de las tecnologias de la informacion y comunicaciones de una institucion.

El componente diagndstico consiste en realizar una autoevaluacion de acuerdo a la norma ISO
9004-2009. Los criterios que se evaltan son: la gestion, el liderazgo, la estrategia y politica, los
recursos, los procesos, los resultados, el seguimiento y medicién, la mejora, innovacién y
aprendizaje. (Moreno & La Serna, 2014)

El componente verificar, indica la recopilacion de los datos obtenidos en el diagndstico para

analizar los resultados y conocer el nivel de madurez (del 1 al 5) de gestién de la institucion.
(Moreno & La Serna, 2014)
El componente Actividades, realiza las actividades del plan de mejora 0 mantenimiento para

las areas que lo requieran. (Moreno & La Serna, 2014)
El modelo es de gran utilidad para el fortalecimiento del sistema educativo, por cuanto aporta
herramientas y métodos apropiados para la mejora continua y el establecimiento de una cultura

de calidad. (Moreno & La Serna, 2014)
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1.2.5. Planificacion de tecnologias de informacion en la escuela
Los directores y profesores de los colegios tienen la responsabilidad de preparar a los
estudiantes para las demandas de un mundo cambiante, a través de la entrega de aprendizajes
en un ambiente tecnoldgico, donde no solo es necesario aprender dicha tecnologia, sino usarla
para alcanzar mejores aprendizajes y mejorar la calidad de la educacion. (Victoria, 2012)
El proposito de una guia es ayudar a los colegios para planificar el uso efectivo de las
tecnologias de la informacion en sus practicas diarias para mejorar el aprendizaje, ensefianza y
administracion. (Victoria, 2012)
La guia se compone de cuatro partes:

+ Preparacion, ¢qué tenemos?

+ Planificacion, ¢qué necesitamos hacer?

+ Implementacién, puesta en marcha

+ Evaluacion, ;esta funcionando?
La planificacion necesita tomar en cuenta la infraestructura y tecnologias disponibles y las
tecnologias digitales emergentes, y desarrollar estrategias apropiadas y orientadas a apoyar la

mejora de la ensefianza y aprendizaje. (Victoria, 2012)

1.3. Investigaciones

1.3.1. Taxonomia de la Gestion Educativa

De acuerdo al Ministerio de Educacion Peruano (MINEDU, 2009), la gestion educativa se divide
en dos tipos: gestidén pedagogica y gestidn institucional, a continuacion, se detalla cada una de
ellas.
1.3.1.1. Taxonomia segun MINEDU de Peru
1.3.1.1.1. Gestion Pedagdgica

De acuerdo al ROF, el Viceministerio de Gestion Pedagogica es el responsable de proponer
los lineamientos de politica pedagdgica de todos los niveles y modalidades educativas que
estan bajo la administracion del Ministerio de Educacion. (MINEDU, 2009)

Define, articula, monitorea y evalla la aplicacidn de las estructuras curriculares basicas y
otros elementos de tecnologia educativa; disefia los planes de formacion y capacitacion de
personal docente y presta la asesoria pedagdgica para la correcta ejecucion de la politica
educativa. (MINEDU, 2009)

Tiene a su cargo la direccion, el seguimiento y evaluacién de los factores de calidad de la
educacion, identifica y promueve investigaciones de caracter pedagogico, propicia el uso

de nuevas tecnologias de ensefianza y promueve la participacion comunitaria. Presta un
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servicio de documentacién e informacion pedagdgica. También, establece las relaciones
intersectoriales y con instituciones de la Sociedad Civil que actian en favor de la

educacion. (MINEDU, 2009)

Organos dependientes del Viceministerio de Gestion Pedagogica
e Educacion Basica Regular
e Educacion Basica Alternativa
e Educacion Superior y Técnico Profesional
e Educacion Basica Especial
e Educacion Comunitaria y Ambiental
e Educacion Intercultural Bilingue y Rural
¢ Investigacion, Supervision y Documentacién Educativa
e Tutoria y Orientacién Educativa

e Promocion Escolar, Cultura y Deporte

1.3.1.1.2. Gestién Institucional

De acuerdo al ROF (MINEDU, 2009), el Viceministerio de Gestion Institucional es el
encargado de proponer y evaluar las politicas de desarrollo sectorial, apoyar los procesos
de gestion de las instancias intermedias y de centros educativos. Coordina las relaciones
con organismos de cooperacion internacional, dirige los proyectos educativos estratégicos
de mejora permanente de la calidad de los servicios educativos, formula normas y criterios
para la construccion y equipamiento de locales escolares y establece las relaciones con las
Direcciones Regionales de Educacion.
También, establece las relaciones intersectoriales y con instituciones de la sociedad civil
que acttan en favor de la educacion.
Organos dependientes del Viceministerio de Gestion Institucional

e Coordinacién y Supervision Regional

e Infraestructura Educativa

e Cooperacion Internacional

e Apoyo a la Administracion de la Educacién
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1.3.1.2. Taxonomia segun MINEDUC de Chile

Segun el Ministerio de Educacion de Chile (RMM, 2009), gestion educativa se clasifica en:
a) Estilo Administrativo burocratico

Respecto del primer estilo y del quehacer de la gestion educativa, presentan como todas las
demas, los procedimientos burocraticos tipicos. El sesgo democratico se fundamenta en que
los planteamientos divergentes en la organizaciébn municipal y los establecimientos
educacionales, no tratan de ser ocultarlos ni impedidos; la construccion de consensos se
realiza en base al debate. Por tanto, las discusiones no se plantean exclusivamente sobre
asuntos administrativos o procedimientos de gestion, sino sobre los objetivos que se pretende
alcanzar. Sobre la base de gestion administrativa burocratica hay también practicas de
plantear propuestas, convencer, establecer alianzas, oponerse o neutralizar adversarios,

negociando. (RMM, 2009)

b) Estilo Dejar hacer

Los profesores perciben y declaran que el apoyo con que cuentan es claramente insuficiente

para potenciar el perfeccionamiento.

Este estilo de Dejar Hacer transita hacia un Estilo Autoritario De la informacion recopilada
se reconocieron conflictos, pero no se especificaron, no fueron revelados. Sin embargo, se
reconocid que el Dejar Hacer tienen dos fronteras: los limites auto impuestos por la confianza
y la desconfianza, y la conduccion autoritaria cuando se presentan a situaciones de crisis.

Relacionando este estilo de gestion con la formacidn continua y la calidad de la educacion,
se encuentra un deterioro en los resultados estandarizados de rendimiento y una pérdida de
estudiantes hacia el sector privado o subvencionado. En materia de formacion continua, el
acceso es limitado y altamente dependiente de las iniciativas individuales. Se percibe,
ademas, un reconocimiento de la situacion ideal, del deber ser, sin que este se transforme o

sea concordante con la practica cotidiana. (RMM, 2009)

c¢) Estilo Interpersonal con sesgo Politico administrativo

La interaccion es propiciada desde los directivos, principalmente con comunicaciones cara
a cara; se reconoce fluidez y puntualidad en las informaciones que se transmiten.
Especificamente, en lo que respecta a la formacion continua de profesores, se estimula la

realizacion de diagndsticos tanto publicos como informales, que informan y facilitan la
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asuncién de metas conjuntas en materia educativa, asumiéndose en la practica algunos rasgos
del “Estilo Politico Democratico”

Segun (RMM, 2009), bajo este estilo de gestion, el inicio de un programa de formacion
continua se halla inserto en una agenda de conocimiento publico, con metas asociadas para
mejorar la calidad educativa de las comunas. Dentro de las estrategias de control que aplica
este estilo de gestidn se consigna, con nitidez, actuaciones publicas de persuasion y debates
abiertos, mecanismos que son utilizados para incentivar a los profesores a participar en los

Talleres Comunales.

d) Estilo Dejar Hacer con sesgo Politico Autoritario

En la préctica se cumplen los rituales administrativos de participacion habituales: reuniones
por areas los lunes, actividades registradas por memorandums, etc., pero el resto de la
semana, y en el largo plazo, cada area hace lo que puede de acuerdo a los reglamentos. La
jefatura principal data desde 1990, pero el lugar del liderazgo es difuso. El dejar hacer es
una forma de evitar involucrarse en conflictos. La participacion y la discusion ocurren, pero
no se da importancia a las propuestas alternativas, ya que esto conduce a cambiar decisiones
que pueden resultar conflictivas. Las direcciones y opciones emanadas desde la autoridad se
realizan por profesores o funcionarios, segun sus capacidades o competencias y hasta donde
se pueda. Suele pasar que, si todo falla o frente a situaciones de crisis, las decisiones y el

estilo transite al “Politico Autoritario” para luego retornar al habitual dejar hacer. (RMM,
2009)
Este estilo de Dejar Hacer transita hacia un Estilo Autoritario De la informacion recopilada

se reconocieron conflictos, pero no se especificaron, no fueron revelados. Sin embargo, se
reconocio que el Dejar Hacer tienen dos fronteras: los limites auto impuestos por la confianza

y la desconfianza, y la conduccion autoritaria cuando se presentan a situaciones de crisis.

e) Estilo Politico Autoritario con sesgo Administrativo Burocratico

En este estilo de gestidn (RMM, 2009) se burocratizan los procedimientos y se enfatiza la
funcion por sobre el dialogo y la participacion. Desde la teoria, este estilo inhibe la
autonomia de los centros educativos y no se promueve el protagonismo y liderazgo del
personal de los centros educativos; desde el trabajo de campo se constat6 el fuerte control
sobre el quehacer y el decir de las personas involucradas en el perfeccionamiento en la

comuna. Se puede afirmar que el control es ejercido a través de la importancia en el manejo
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de las relaciones humanas, basadas en la identificacion de los diferentes actores con excesivo

personalismo.

Se observa una fuerte tendencia a la supervision de las decisiones y su ejecucion, en esto lo
fundamental gira en torno a la figura de quién ejerce el poder desde la direccion educativa
municipal, personaliza la gestion en pos de llevar a efecto 6rdenes y cumplirlas. Si bien se

cuenta con equipos profesionales para gestionar los recursos, lo central es cumplir érdenes.

1.3.2. Normasy estandares

Leyes y otras normas fundamentales relativas a la educaciéon, segin MINEDU

La Ley General de Educacion n° 28044 promulgada en julio de 2003, asegura la
universalizacion de la educacion basica en todo el pais como sustento del desarrollo humano,
en ese sentido la educacion es considerada obligatoria para los estudiantes de los niveles de
inicial, primaria y secundaria. Asimismo el Estado proveera los servicios publicos necesarios
para poder lograr ese objetivo y garantizara que el tiempo educativo se equipare a los estandares
internacionales. (Ley N° 28044, 2013)

Las nuevas propuestas constituyen un norte normativo de la reforma y reconversion del sistema
que esta conectado y sustentado en importantes consensos nacionales construidos en los ultimos
afios y que constituyen una vision compartida de futuro de la educacion en el pais.

El objetivo es transformar el sistema educativo de acuerdo a los mandatos de la Ley General de
Educacion y viabilizar la aplicacion de la Ley General de Educacion. Es necesario concretizar
la aplicacion de la Ley General de Educacion, haciendo posibles los cambios educativos y la
reforma del sector. Esto comienza por la tarea de una adecuada y pertinente reglamentacion de
la Ley a Traveés de la reglamentacidn pertinente y consistente. (Ley N° 28044, 2013).

La Ley del Profesorado N° 24029, aprobada el 8 de noviembre de 1984 y modificada en 1990
(Ley N° 25212 del 19 de julio de 1990), establece normas para la formacion y el
perfeccionamiento de los profesores, el régimen del profesorado como carrera publica y como
gjercicio particular, sus derechos y obligaciones, seguridad y bienestar social, asi como los
estimulos y sanciones que les pueden ser aplicados. Asimismo, legisla sobre la situacion del
docente cuando cesa, estableciendo un conjunto de compensaciones econdémicas tanto para el
pago por los afios de servicios prestados como para Sus remuneraciones pensionarias, de
acuerdo con la legislacion de jubilacidn del sector publico. (Ley N° 28044, 2013).

Con la ley N° 28740 se crea el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion

de la Calidad Educativa (SINEACE) para contribuir a mejorar la calidad de los servicios
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educativos en todas las etapas, niveles, modalidades del pais y los procesos de medicién y
evaluacion de los aprendizajes del sistema educativo (SINEACE, 2016)

En 2014 se publico la ley N° 30220, que tiene por objeto normar la creacién, funcionamiento,
supervision y cierre de las universidades. Promueve el mejoramiento continuo de la calidad
educativa de las instituciones universitarias como entes fundamentales del desarrollo nacional,
de la investigacion y de la cultura. Asimismo, establece los principios, fines y funciones que
rigen el modelo institucional de la universidad. EI ministerio de educacion es el ente rector de
la politica de aseguramiento de la calidad de la educacion superior universitaria. También se
crea con esta ley, la SUNEDU que es la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria, que es responsable del licenciamiento para el servicio educativo superior

universitario y supervisar la calidad de servicio brindado. (SINEACE, 2016)

1.3.3. Gestion de tecnologia

Hay varias definiciones publicadas de tecnologia. Las revisiones de estas definiciones destacan
un namero de factores que caracterizan a la tecnologia, la cual puede ser considerada como un
tipo especifico de conocimiento. La caracteristica principal de la tecnologia que se distingue de
los tipos més generales de conocimiento es que es aplicable, enfocandose en el “know-how” de
la organizacion. Mientras que la tecnologia es usualmente asociada con ciencia e ingenieria, los
procesos que habilitan su aplicacion especifica también son importantes. Por ejemplo, un nuevo
desarrollo de producto y procesos de innovacion, junto con las estructuras organizacionales y
las redes de conocimiento de soporte. (Broadbent & Neo, 1999).

Tratar la tecnologia como un tipo de conocimiento es Util, como los conceptos de gestion de
conocimiento pueden ser de gran ayuda para una gestion de Tl mas efectiva. Por ejemplo, el
conocimiento tecnoldgico generalmente comprende el conocimiento explicito y tacito. El
conocimiento tecnoldgico explicito es el que ha sido articulado (por ejemplo en un reporte,
procedimiento o guia de usuario), junto con las manifestaciones fisicas de tecnologia (equipos).
El conocimiento tecnoldgico técito es el cual no puede ser facilmente articulado, y el cual se

basa en el entrenamiento y experiencia (como soldadura o habilidades de disefio). (Teo & King,
1996).
Similarmente, hay varias definiciones de gestion de tecnologia en la literatura. El Instituto de

Gestidn de Tecnologia e Innovacién (EITIM) establece la siguiente definicion:

La gestion de tecnologia direcciona la identificacion, la seleccion, la adquisicion, el desarrollo,
el aprovechamiento y de la proteccion efectiva de las tecnologias (producto, procesos e
infraestructura) necesitadas para lograr, mantener (y crecer) una posicion en el mercado,

rendimiento del negocio en concordancia con los objetivos de la compafiia. (Teo & King, 1996).
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Esta definicion destaca dos temas importantes en la gestidn de tecnologia (Phaal, 2003):

1. Establecimiento y mantenimiento de vinculos entre los recursos tecnoldgicos y los
objetivos de la compafiia es de vital importancia y representa un desafio continuo para varias
firmas. Esto requiere una comunicacion y gestion de conocimiento efectiva, soportado por los
procesos y herramientas apropiadas. De particular importancia es el dialogo y entendimiento
gue necesita ser establecida entre las funciones comerciales y tecnoldgicas en el negocio.

2. Lagestion de tecnologia efectiva requiere un nimero de procesos de gestion y la definicion
de EITIM incluye los cinco procesos propuestos por Gregory: identificacion, seleccion,
adquisicion, aprovechamiento y proteccion de tecnologia. Estos procesos no son siempre muy
visibles en las firmas, y son tipicamente distribuidos dentro de otros procesos de negocios, como

estrategia, innovacion y operaciones.

La gestion de tecnologia direcciona los procesos necesitados para mantener una linea de
productos y servicios al mercado. Se trata con todos los aspectos de los asuntos tecnol6gicos
integrados dentro de la toma de decisiones de negocio, y es directamente relevante a un nimero
de procesos de negocio, incluyendo el desarrollo de la estrategia, innovacion y desarrollo de un
nuevo producto, y gestion de operaciones. Una gestion de tecnologia saludable requiere
establecer un flujo de conocimiento apropiado entre las perspectivas comerciales y tecnoldgicas
en la firma, para mantener un balance entre el mercado “pull” y la tecnologia “push”. La
naturaleza de estos flujos de conocimientos depende del contexto interno y externo, incluyendo
factores como las metas del negocio, dinamicas del mercado, cultura organizacional y contexto

tecnolégico. (Phaal, 2003)
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Fig. 1.5. Gestion de tecnologia efectiva (Phaal, 2003)
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1.3.4. Herramientas para tecnologia

1.3.4.1. Planes de trabajo de tecnologia

El planeamiento de trabajo de la tecnologia representa una técnica poderosa para dar soporte
a la planeacion y gestion de TI, especialmente para la exploracién y comunicacion de los
enlaces dindmicos entre los recursos tecnoldgicos, los objetivos organizacionales y el medio
cambiante. (Phaal, 2003)

El mapeo de las rutas ha sido adoptado ampliamente en la industria. Los mapas de ruta pueden
tomar varias formas, que van entre dos extremos de la tecnologia “push” (divergente y
buscando oportunidades) y el mercado “pull” (apuntando al producto definido por el usuario).
El enfoque més comun es encapsulado en la forma genérica propuesta por EIRMA. (EITM,

2010)
El mapa de ruta genérico es un cuadro basado en el tiempo, que comprende un niimero de

capas que tipicamente incluyen ambas perspectivas comerciales y tecnoldgicas. EI mapa de
ruta habilita la evolucion de los mercados, productos y tecnologias para ser exploradas, junto
con los vinculos y discontinuidades entre varias perspectivas. La técnica de mapa de ruta
puede ser vista para dibujar temas principales de la estrategia y transiciones tecnolégicas por

el uso de su estructura en capas, en relacion con la dimension del tiempo. (EITM, 2010)

Market ?

Product i — i

Technology l | ]

Fig. 1.6. Mapa de ruta (EITM, 2010)

1.3.4.2. Tipos de planes de trabajo: propdsito, formato y uso

El enfoque de los mapas de ruta de tecnologia es muy flexible, en términos de los diferentes
objetivos organizacionales que este puede direccionar, y el rango de formas graficas que los
mapas de ruta pueden tomar. Términos como producto, innovacién, negocio 0 mapa de ruta
estratégico pueden ser mas apropiados para varios de sus posibles usos. El estudio de un

conjunto de aproximadamente 40 mapas de ruta ha revelado un rango de diferentes tipos
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agrupados en 16 grandes areas. Estos grupos reflejan el propdésito y el formato grafico, basados

en el contenido y estructura observada. (EITM, 2010).

Mapas de ruta: propdsito

Los siguientes ocho tipos de mapas de ruta han sido identificados, en términos de su propésito
destino (EITM, 2010):

a) Planeamiento del producto

b) Planeamiento del servicio/capacidad

c) Planeamiento de la estrategia

< Purpose || Format >
planning

Capability
planning

Strategic
olanning

Generic TRM

Knowledge assel
planning

Programme
phanning

Fig. 1.7. Propésitos de mapas de rutas (EITM, 2010)

d) Planeamiento de objetivos a largo plazo
e) Planeamiento de activos del conocimiento
f) Planeamiento de programas

g) Planeamiento de procesos

h) Planeamiento de integracion
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Fig. 1.8. Tipos de mapas de ruta (EITM, 2010)

Mapas de ruta de tecnologia: formato
Se han identificado ocho tipos de mapas de ruta, relacionado al formato gréafico:
a)Mudiltiples capas
b)Barras
c) Tablas
d)Graficos
e) Representaciones pictdricas
) Cuadros de flujo
g)Capa simple
h)Texto



Mapas de ruta de tecnologia: uso

El autor indica que cerca del 10% de compafiias han aplicado el enfoque de los mapas de
ruta de tecnologias, con aproximadamente 80% de esas compafiias usando la técnica mas de
una vez. Sin embargo, las aplicaciones del enfoque TRM (mapas de ruta de tecnologia)
presenta desafios considerables para las firmas, ya que son el resultado de establecer una

estrategia y procesos de planeamiento. (EITM, 2010)

1.3.5. Meétricas de Gestion administrativa

1.3.5.1. Medicion del rendimiento del negocio (Business Perfomance Measurement,
BPM)

La medicién del rendimiento del negocio estd en la pantalla del radar de los gerentes de
empresas y académicos por igual. Nimeros especiales de las revistan aparecen en Harvard
Business Press como también en Cambridge University Press ha publicado recientemente una
coleccién de articulos sobre medicion del rendimiento corporativo. Nuevos reportes y
articulos del tema han ido apareciendo semanalmente desde 1994.

BPM es un campo de investigacion diverso y de rapido progreso, cuyas caracteristicas
sobresalen de la agenda de los académicos y profesionales de funciones incluyendo gestion

general, contabilidad, investigacion de operaciones, marketing, y recursos humanos. (Vince
Kellen, 2003)
El Balanced Scorecard parece ser la mayor influencia y concepto dominante en este campo.

Los investigadores fomentan el realizar mas pruebas de ensayo y discutir su fundamentacion
tedrica y metodologia de trabajo. ElI segundo desafio es crear un cuerpo cohesivo de

conocimiento en el campo de BPM. (Vince Kellen, 2003)

1.3.5.2. Frameworksy modelos de referencia BPM

Diferentes frameworks y modelos de referencia para la medicion del rendimiento del negocio
han evolucionado desde una variedad de origenes. Los frameworks son enfoques para la
medicion que los negocios frecuentemente adoptan, usualmente con diversidad significativa
en su disefio y uso. Los modelos de referencia son estandares mas rigurosos, tipicamente
acerca de métricas de rendimiento especificas y procesos de negocios asociados, adoptados

por una industria o por una unidad funcional comun (Vince Kellen, 2003)
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Fig. 1.9. Tipos de frameworks (Vince Kellen, 2003)

1.3.5.2.1. Balance ScoreCard

Quizés el framework de BMP maés usado es el Balance Scorecard. Introducido por Robert S.
Kaplan y David P. Norton en 1992, el balance scorecard ha encontrado amplia adopcion en
1000 compafiias. Inicialmente estuvo enfocado en encontrar una forma de reporte de
indicadores guia de la salud de un negocio antes que medidas de contabilidad tradicionales
con indicadores atrasados, el Balance ScoreCard fue reorientado a medir la estrategia de la
firma. En vez de medir nada, las firmas deberian medir aquellas cosas que directamente se
relacionaban con la estrategia de la firma. Normalmente (aunque no requerido) el Balance
ScoreCard esta dividido en cuatro secciones, llamadas perspectivas que son financiera, del

cliente, del negocio interno y del aprendizaje y crecimiento. (ISACA, 2012)

1.3.5.2.2. Valor afiadido economico (EVA)

Desarrollado por la corporacion Stern Stewart como una medida obligatoria del rendimiento
Financiero. EVA es ambos una medida de rendimiento especifico y las bases para un
framework de medicién mas largo. (Otlet 1999). De acuerdo a sus creadores, EVA es una
métrica de rendimiento financiero que estd mas directamente relacionada con la creacién del
valor del accionista. (Stern Stewart 2002). EVA es el beneficio operativo neto menos un
cargo apropiado para el costo oportuno para todo el capital invertido en una empresa. (ISACA,

2012) Matematicamente es:

EVA = (Impuestos después del beneficio operativo neto) — (Capital por costo de capital)

Esta disefiado para dar a los administradores mejor informacion y motivacion para tomar
decisiones que crearan mayor ganancia del accionista. El framework EVA es tipicamente

usado como un plan de incentivo de gestion. Desde que EVA es una métrica simple (aunque
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puede hacer un cruce en una empresa para evaluar el rendimiento de inversiones especificas),
es complementario al Balanced Scorecard y puede ser incluido en uno (Otley 1999). Usando
solo EVA puede causar que los administradores pudieran invertir con menos riesgo,
actividades de reduccién de costo en vez de actividades de crecimiento y como un modelo
puramente financiero. EVA no puede servir como un vehiculo para la articulacién de una
estrategia. Pero juntamente con el BSC, las ventajas y desventajas entre las mejoras de

productividad a corto plazo y los objetivos a largo plazo puede ser manejada (ISACA, 2012).

1.3.5.2.3. Costeo basado en actividades

El ABC ("Activity Based Costing” o "Costo Basado en Actividades™) se desarrollé como
herramienta practica para resolver un problema que se le presenta a la mayoria de las
empresas actuales. Los sistemas de contabilidad de costos tradicionales se desarrollaron
principalmente para cumplir la funcion de valoracion de inventarios (para satisfacer las
normas de "objetividad, verificabilidad y materialidad™), para incidencias externas tales
como acreedores e inversionistas. Sin embargo, estos sistemas tradicionales tienen muchos

defectos, especialmente cuando se les utiliza con fines de gestion interna. (Stern Stewart, 2002)

El modelo de costo ABC es un modelo que se basa en la agrupacion en centros de costos
que conforman una secuencia de valor de los productos y servicios de la actividad productiva
de la empresa. Centra sus esfuerzos en el razonamiento de gerencial en forma adecuada las
actividades que causan costos y que se relacionan a través de su consumo con el costo de los
productos. Lo mas importante es conocer la generacion de los costos para obtener el mayor

beneficio posible de ellos, minimizando todos los factores que no afiadan valor. (Stern
Stewart, 2002)

1.3.5.2.4. Andlisis del valor del cliente

Con el reciente enfoque en los clientes, los negocios han empezado a desarrollar tecnologias
y sistemas de medicidn, para gestionar actividades del negocio que directa o indirectamente
interactla con los clientes de la firma. Estas tecnologias de gestion de las relaciones con el
cliente (CRM) son empresas provistas con una mejor integracion de la data y por lo tanto
mejor medicidn observando a los clientes. Con la importancia de la estrategia de los clientes,
es natural para las empresas empezar a explorar formas mas robustas de medicion de los
clientes y las actividades relacionadas al negocio. (Stern Stewart, 2002) explica el rol de la
gestion del valor del cliente en el contexto del enfoque al cliente y la satisfaccion del premio
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nacional a la calidad de Baldridge, el cual comprende el 30% del puntaje obligatorio para
dicho premio.

(Stern Stewart, 2002) descompone el problema de los clientes en tres areas:

e Equidad de valor referida a la percepcion de valor de los clientes.

e Equidad de la marca referida a la evaluacion subjetiva de los clientes de la marca.

e Equidad de retencion referida a la construccion de las relaciones de las firmas con los

clientes y alientan reiteradas compras.

1.3.5.2.5. Gestion de la calidad

En las Gltimas décadas pasadas, varias firmas han adoptado varios programas de calidad,
como TQM (Gestion total de la calidad), Six Sigma, EFQM y el programa de calidad
nacional Baldridge para mejorar la calidad de las ofertas de manufactura y servicio. Algo
principal de todos estos programas es la medicion del rendimiento del negocio. Por ejemplo,
el Programa de Calidad Nacional de Baldridge mide los negocios en siete categorias y el

EFQM en nueve (ISACA, 2012)

Categorias Baldridge Criterio EFQM

+« Liderazgo % Liderazgo

« Enfoque en el recurso <« Personas
humano ¢ Politicas y estrategia

++ Planeamiento estratégico +«+ Patrones y recursos

+«+ Gestion de procesos ¢+ Procesos

« Enfoque hacia el cliente y <+ Resultados de personas
mercado ¢ Resultados del cliente

¢ Informacién y analisis + Resultados de la sociedad

+» Resultados del negocio + Indicadores de rendimiento

principales

Fig. 1.10 Gestidn de la calidad (ISACA, 2012)

1.3.5.3. Implementacion exitosa de una solucion BAM

El monitoreo de la actividad del negocio (BAM) proporciona informacion en tiempo real a
los administradores y personal del negocio para una gestion efectiva y eficiente de las
operaciones. La informacion es visualmente presentada a través de uno o mas tableros y
distribuidos en alertas via mail, sms, fax, etc.

Diferente de otros sistemas de andlisis, las soluciones BAM también proveen capacidades que

permiten a los usuarios actuar directamente desde un tablero para direccionar un problema u
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oportunidad sin tener que cambiar las aplicaciones o manualmente responder. Para cualquiera
que maneje negocios de ritmo rapido, este tipo de sistema es extremadamente valorable, y el
namero de compafias que implementan soluciones BAM ha crecido significativamente.
Monitoreo de procesos del negocio: las compafiias que implementan soluciones BPM para
la automatizacion de los procesos o la gestion del flujo humano usualmente usan sistemas
BAM para monitorear sus procesos para las excepciones, analizar rendimiento agregado,
encontrar recursos de cuellos de botella, seguimiento a los KPI’s. Por ejemplo una compaiiia
que procesa aplicaciones de préstamo puede rastrear cuantas aplicaciones estan en proceso o
completadas, calcular el promedio aplicado al ratio de crédito o al ratio de interés del
préstamo, y mejorar en alerta si muchos préstamos de alto riesgo son aprobados en la Gltima
hora.

Monitoreo de sistemas de transacciones: para los procesos que no estan automatizados o
capturados en el sistema BPM, las compafiias usan los sistemas BAM para monitorear los
sistemas de transacciones individuales que operan como parte de esos procesos finales.
Monitoreando todos los sistemas de transaccion en un proceso de negocio, BAM puede
proveer visibilidad en el proceso final. Por ejemplo, los procesos de drdenes de pago
interactian con aplicaciones, incluyendo CRM, contabilidad, cuentas por cobrar.
Correlacionando el namero de clientes con la orden y nimeros de factura a través de esas
aplicaciones, es posible rastrear los procesos enteros de 6rdenes de compra en tiempo real y
detectar excepciones como facturas sin par. (Broda and Kevin, 2010)

Optimizacion del negocio: los escenarios de optimizacion del negocio son especificos a
diferentes tipos de operaciones, pero la gestion del almacén es un buen ejemplo.

Los encargados de almacén usan los sistemas BAM para optimizar las cargas de entrega para
la flota de camiones, incluso cuando los traslados para la entrega llegan en varios volimenes
en diferentes tiempos a través del dia. El sistema BAM captura los eventos de varias fuentes,
incluyendo las nuevas érdenes desde un sistema de punto de venta y alertas de agotamiento
de existencias desde la aplicacién de inventario. BAM analiza los eventos de entrada e incluso
provee los conductores apropiados con una nueva carga de instrucciones o automaticamente

optimiza el sistema de embarque con un nuevo horario de entrega. (Broda and Kevin, 2010)

Roles, responsabilidades y factores de éxito
Una implementacidn exitosa de BAM debe tener los siguientes recursos:
Arquitectura: la arquitectura disefia el modelo de datos dentro del sistema BAM e identifica

los sistemas fuentes de datos, proporciona protocolos de conexidn, patrones de mensajeria,
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etc. En algunas organizaciones, este rol podria ser separado dentro de una arquitectura de
datos y otra de sistema.

Desarrollador: usualmente, un desarrollador requerird desarrollar los flujos de datos de las
aplicaciones existentes o sistemas de TI. Estas fuentes de datos casi siempre incluyen sistemas
internos, e incluirian sistemas externos de terceros. Los desarrolladores también necesitarian
exponer los servicios desde aplicaciones especificas para el sistema BAM para invocar como
parte de una accion respuesta.

Analista: el analista es el responsable de la definicion del tablero de usuario y los
requerimientos de la alerta. El analista también es el responsable de construir los tableros para
el lanzamiento inicial del sistema BAM.

Usuarios: la obtencion de las entradas del usuario y retroalimentacion en prototipos es critica.
Asegurarse que los usuarios les gusten los tableros y puedan ver la informacidn que necesitan,
minimiza el riesgo de una baja adopcién del usuario.

Rendimiento: el rendimiento es un factor muy importante con respecto a la informacion
entregada en tiempo real. Aunque podria haber situaciones donde la informacion “cerca al
tiempo real” es aceptable, su sistema BAM deberia ser capaz de entregar informacion en

tiempo real actual. (Broda and Kevin, 2010)

1.3.6. Software para gestion de colegios
1.3.6.1. SISTAC

SISTAC satisface las rutinarias labores operativas propias de una entidad educativa, tales
como el control de pensiones (Tesoreria) y emision de libretas (Gestion Pedagogica). SISTAC
busca dar solucion de informacion a las diversas areas de una institucion organizada o, en
otros casos, ayuda a alcanzar una Optima organizacion. Asi, proporciona informacion para
mejorar los servicios del area de psicologia, médica, OBE, secretaria, coordinadores, jefes de
area, tutoria y por supuesto a la mas Alta Direccion. Cada uno de estos usuarios tiene
posibilidad de obtener un panorama completo del alumno (segun lo que se establezca para
cada caso) y tener la capacidad de orientar apropiadamente su especifico trabajo. Para la
administracion (tanto econdémica como pedagogica) ofrece informacion valiosa para tomar
acciones preventivas o correctivas, en base a graficos e informacion estadistica sobre cursos,
notas, pensiones u otros. SISTAC ofrece también particulares tratamientos para apoyo de

matriculas, control de inventarios, asistencias, etc. (SISTAC, 2009)
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Fig. 1.11 Estructura de Software SISTAC (SISTAC - 2009)

Como complemento, contamos con SISTACNET, un especial médulo que traslada, a través
del Internet, las facilidades de informacion y comunicacion intranet a los padres de familia,
alumnos, tutores y profesores de la institucion. Un padre de familia, desde su casa u oficina,
puede obtener informacién que va desde la asistencia de su hijo, hasta las Ultimas notas
obtenidas en cada uno de sus cursos. Igualmente puede tener presente el pago de sus
obligaciones con la institucién, desde pensiones hasta detalles como APAFA, seguros, Utiles,
compromisos, etc. Otra de las ventajas de SISTACNET es la de proporcionar una facilidad
de intercomunicacion entre sus usuarios: entre padres de familia del aula de sus hijos, entre el
colegio y los padres de familia (y viceversa), entre tutores y profesores, entre profesores y
alumnos, etc. Una cita con algin profesor de aula es posible ser establecida a través de
SISTACNET, como ademas esquelas de diversa indole, ya sea para recordarle sus pagos
como, una especial situacién del aula o de sus hijos. Esto, ademas de mostrar mas
organizacion, permite aprovechar mejor los tiempos, tanto del profesor como de los padres de

familia, algo muy solicitado para estas épocas. (SISTAC, 2009)

1.3.6.2. COLEGIUM

SchoolTrack es un avanzado sistema de gestién académica, el cual permite reducir el tiempo
de procesos administrativos rutinarios como transcribir calificaciones a libros de clases,
calcular promedios, copiar notas a las libretas de cada alumno, imprimir libretas de
calificaciones, generar automaticamente los informes para el Ministerio de Educacion y

muchas cosas mas.
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Ademas, cuenta con herramientas de andlisis, que permiten disefiar y generar diversos
informes estadisticos, como un apoyo para detectar problemas a tiempo y tomar buenas

decisiones en forma oportuna. (COLEGIUM, 2009)
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Fig. 1.12. Ventana de configuracion de SchoolTrack — Colegium (COLEGIUM - 2009)

SchoolTrack asume la mayor parte de las necesidades de gestion de informacion relativas a
los alumnos: datos personales, observaciones, entrevistas, conducta, asistencia, enfermeria,
orientacion, religion, actividades extracurriculares o ludicas, datos y composicion de las
familias, historia del alumno, etc.

SchoolTrack esta plenamente integrado con los médulos de Cuentas Corrientes, Bibliotecas,

Admisiones y Transportes por lo que elimina toda duplicidad de informacion. (COLEGIUM,
2009)
Su moderna interfaz grafica permite a usuarios con escaso conocimiento del funcionamiento

de las computadoras tener rapidamente el dominio necesario del programa para efectuar las
acciones necesarias para mejorar la gestién académica del colegio.

Ademas, cuando es necesario disefiar informes complejos o crear férmulas de busquedas con
multiples condiciones, Usted puede facilmente crearlos y modificarlos sin necesidad de ayuda
externa, y podra guardar esos modelos y utilizarlos cada vez que los necesite de nuevo sin
necesidad de disefiarlos nuevamente. (COLEGIUM, 2009)

Cada colegio puede definir sus propios campos para los alumnos, profesores, familias y padres
de familia. De esta manera se puede ingresar y manejar informacion de su interés y que el

sistema no maneja de manera estandar sin necesidad de intervencion externa.
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1.3.6.3. SIANET

Esta aplicacion permite integrar diversos médulos educativos en un solo sistema, convirtiendo
en una herramienta muy Util para cualquier institucién, los beneficios que podemos encontrar
es el uso integral de Internet con todas las medidas de seguridad en nuestros servidores y

podran ser usados desde cualquier lugar del mundo con acceso a Internet. (SIANET — 2016)

Las aplicaciones constan de varios modulos, segun sean sus requerimientos este sistema se
adapta a sus necesidades. (SIANET - 2016)

e Sistema de notas

e Sistema de Tesoreria

e Programacion curricular

e NOminas, Actas y Registros Oficiales

e Examenes Virtuales

e Encuestas Virtuales

e Matricula Online

e Preceptoria

e Psicologia

e Meédico

e Horario de clases

e Exalumnos

SiaNet esté disponible las 24 horas y se puede acceder a la informacion desde cualquier lugar
del mundo donde exista una computadora o dispositivo movil con acceso a internet.

Genera informacidn de tipo global e individual de alumnos, familias, cursos y notas orientados
a mejorar y simplificar la gestion del colegio. SiaNet cuenta con mas de 100 reportes
significativos, concisos y de gran utilidad para su institucion.

Genera de forma répida y automética los documentos oficiales y modificaciones que el
Ministerio de Educacion del Per( solicita. (SIANET — 2016)

1.4. Marco Conceptual

1.4.1. Tecnologias de informacion

Las tecnologias de informacion exceden al mundo de la educacion y en muchas ocasiones su
uso y difusion ocurre paralelamente a la vida escolar. La politica educativa en materia de TIC
forma parte de un campo mayor que involucra a la ciudadania y al mundo del trabajo, y esta
condicionada por el desarrollo y el acceso de la poblacion a las telecomunicaciones. Es por esto
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que las acciones que se desarrollan en y para el sistema educativo suelen implicar actores de
otros &mbitos, publicos y privados, de forma tal que las lineas de accion politica que desarrolla
un area del Estado influye directamente en las que se proponga desarrollar el area educativa.
Esto puede ocurrir de hecho o puede ser el resultado de la articulacién intersectorial y, por tanto,
de una planificacion conjunta de las acciones. (UNESCO, 2009)

Se concluye que el conocimiento y uso de las tecnologias de la informacion forman parte del
conjunto de competencias necesarias para la participacion activa en la sociedad actual.

La produccién de informacion es un tema clave en la gestion de cualquier sistema. En el caso
de los sistemas educativos esto adquiere una gran complejidad. En tanto con este tipo de
informacidn se toman decisiones que afectan a escuelas, docentes y padres, la informacion se
transforma en un bien que no siempre se desea socializar. Si bien las TI pueden ayudar a agilizar
el proceso de relevamiento y produccion de la informacion, al hacerlo reformulan la gestion del
sistema y los tipos de vinculos que se establecen entre sus distintos actores. Los sistemas de
informacién constituyen un lugar de interseccion de la instancia nacional con el nivel del
establecimiento, incluso con el nivel de los padres. La creacion de un sistema informatico de
produccion y uso de la informacion puede permitir a un ministro y/o director de escuela tomar
decisiones, asi como a un padre conocer la situacion de un hijo en la escuela. (UNESCO, 2009)
Muchos paises tienen larga tradicion en este aspecto, centralizados (Francia) o no (Canada). En
Argentina estos avances cuentan ya con una década, como en el caso del PREGASE (Programa

de Reforma de la Gestion en el Sector Educacion) que llega hoy a 21 provincias. (UNESCO, 2009)

1.4.2. Valor agregado de las Tecnologias de Informacion

El uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion estd generando (o permitiendo
que se manifiesten) nuevas y distintas formas de aprender que es no lineal, ni secuencial sino
hipermedial. De aqui surge también un aprender con el apoyo de una variedad de medios para
responder a una diversidad de estilos propios de un aprender multimedial. Del mismo modo, la
tecnologia esta acercando la globalizacion al aula gracias al uso de las telecomunicaciones.

El uso de la Internet también esta logrando que se redefina el quehacer en cuanto a los conceptos
de distancia, virtualidad e interconexion. La internet dejo de ser un instrumento especializado
de la comunidad cientifica para transformarse en una red de facil uso, modificando las pautas
de interaccion social, convirtiéndose en el instrumento de comunicacion mas rapido en
crecimiento. Transformaciones telematicas que propician nuevas formas de ensefianza como la

tele educacion interactiva (educacion a distancia a través de la plataforma que provee la
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internet). Surgen los navegadores del conocimiento. Es sin duda otra sociedad, la sociedad del

conocimiento. (Rivero & Mendoza, 2014)

1.4.3. Planeamiento de tecnologias de informacion
1.4.3.1. Modelo de operaciones de Microsoft
El modelo de operaciones de Microsoft (MOF) proporciona una guia a las organizaciones
de tecnologias de la informacion, que les ayuda a crear, operar y dar soporte a los servicios
que brindan, al mismo tiempo se asegura que las inversiones en tecnologias de la
informacion, entregan el valor al negocio que se espera con un nivel de riesgo aceptable
MOF consiste de una serie de documentos, que contienen la visién general de las fases y
guias de las funciones de administracion del servicio. (Iglesias, 2014)
Se trabaja con guias practicas que utiliza preguntas que ayudan a determinar lo que requiere
una organizacion, asi como otras actividades que ayudaran a que las organizaciones de
tecnologias de la informacion funcionen de forma eficiente y efectiva en el futuro.
(lglesias, 2014)

Alineamiento de Tl al negocio
Confiabilidad

Politica

Gestion financiera

Observacion
Control y monitoreo || e Planeamiento de
de servicio \ proyectos
Servicio al cliente
Gestion de
problemas

e  Construir
e  Estabilizar
Desplegar

Conformidad y

riesgo de gobierno

e Cambioy
configuracion

e Equipo

Fig. 1.13. Vista General del MOF (lglesias, 2014)
Metas de MOF

e El proposito de MOF es el de crear un ambiente donde la organizacion y el area de

tecnologias de la informacion, trabajan juntas para lograr una madurez de operacion,
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utilizando un modelo proactivo que define procesos y procedimientos estandar, para

ganar en eficiencia y efectividad. (Iglesias, 2014)

e MOF promueve un enfoque légico a los procesos de toma de decisiones, de

comunicacion, de planeacidn, implementacion (despliegue) y soporte de los servicios del

area de tecnologias de la informacion. (lglesias, 2014)

Guia MOF

e Documento General MOF

e Documentos descriptivos de las fases MOF
e Descripcion de la Fase de Planeacion

e Descripcion de la Fase de Entrega

e Descripcién de la Fase de Operacion

e Descripcién de la Capa de Administracién
e Documentos de SMF

e Ayudas de trabajo y muestras

FASE PLANEACION
Estrategia del Servicio de TICs
Estandares de TICs

Politicas de TICs

Plan Financiero de TICs y sus
mediciones

FASE ENTREGA
Documento de
Conceptualizacion (acta de
proyecto)

Plan del proyecto
documentado (definicion del
alcance SOW)

Solucién Desarrollada

Una Solucién probada y
estable

FASE El Servicio en Operacion
OPERACION

Guia de Operacion

Datos de Monitoreo CAPA ADMINISTRACION

del Estado del Objetivos de TICs alcanzados, con el
Servicio de TICs Cambio y el Riesgo administrados y
Asistencia efectiva documentados

para los Usuarios del Configuraciones conocidas y adaptaciones
Servicio ) predecibles

Proceso de solucion Rendicién de Cuentas, Roles y Asignacién
de problemas, de actividades de trabajo, bien claras
efectivo

Fig. 1.14. Entregables MOF (lIglesias, 2014)
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1.4.3.2. Modelo de “4+1” Vistas de la Arquitectura del Software

Es una arquitectura del software que trata de abstracciones, de descomposicion vy
composicion, de estilos y estética. También tiene relacion con el disefio y la implementacion
de la estructura de alto nivel del software. Los disefiadores construyen la arquitectura usando
varios elementos arquitectdnicos elegidos apropiadamente.

Estos elementos satisfacen la mayor parte de los requisitos de funcionalidad y performance
del sistema, asi como también otros requisitos no funcionales tales como confiabilidad,
escalabilidad, portabilidad y disponibilidad del sistema (Kruchten, 2006)

La Arquitectura Logica

La arquitectura I6gica apoya principalmente los requisitos funcionales —lo que el sistema
debe brindar en términos de servicios a sus usuarios. El sistema se descompone en una serie
de abstracciones clave, tomadas (principalmente) del dominio del problema en la forma de
objetos o clases de objetos. Aqui se aplican los principios de abstraccion, encapsulamiento
y herencia. Esta descomposicion no sélo se hace para potenciar el analisis funcional, sino
también sirve para identificar mecanismos y elementos de disefio comunes a diversas partes
del sistema. (Kruchten, 2006)

La Vista de Procesos

La arquitectura de procesos toma en cuenta algunos requisitos no funcionales, tales como:
la performance y la disponibilidad. Se enfoca en asuntos de concurrencia y distribucion,
integridad del sistema, de tolerancia a fallas. La vista de procesos también especifica en cual
hilo de control se ejecuta efectivamente una operacion de una clase identificada en la vista
I6gica. (Kruchten, 2006)

La arquitectura de procesos se describe en varios niveles de abstraccion, donde cada nivel
se refiere a distintos intereses. El nivel mas alto la arquitectura de procesos puede verse como
un conjunto de redes ldogicas de programas comunicantes (llamados “procesos”)
ejecutandose en forma independiente, y distribuidos a lo largo de un conjunto de recursos de
hardware conectados mediante un bus, una LAN o WAN. Multiples redes logicas pueden
usarse para apoyar la separacion de la operacion del sistema en linea del sistema fuera de
linea, asi como también para apoyar la coexistencia de versiones de software de simulacion
0 de prueba. (Kruchten, 2006)

Un proceso es una agrupacion de tareas que forman una unidad ejecutable. Los procesos
representan el nivel de arquitectura de procesos que puede ser controlada tacticamente.
Ademas, los procesos pueden replicarse para aumentar la distribucion de la carga de

procesamiento, o para mejorar la disponibilidad. (Kruchten, 2006)
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Vista de Desarrollo

La vista de desarrollo se centra en la organizacion real de los mddulos de software en el
ambiente de desarrollo del software. El software se empaqueta en partes pequefias —
bibliotecas de programas o subsistemas— que pueden ser desarrollados por uno o un grupo
pequefio de desarrolladores. Los subsistemas se organizan en una jerarquia de capas, cada

una de las cuales brinda una interfaz estrecha y bien definida hacia las capas superiores.
(Kruchten, 2006)

Arquitectura Fisica

La arquitectura fisica toma en cuenta primeramente los requisitos no funcionales del sistema
tales como: la disponibilidad, confiabilidad (tolerancia a fallas), performance (throughput),
y escalabilidad. El software ejecuta sobre una red de computadores o nodos de
procesamiento (o tan solo nodos). Los variados elementos identificados —redes, procesos,
tareas y objetos— requieren ser mapeados sobre los variados nodos. Esperamos que diferentes
configuraciones puedan usarse: algunas para desarrollo y pruebas, otras para emplazar el
sistema en varios sitios para distintos usuarios. Por lo tanto, el mapeo del software en los
nodos requiere ser altamente flexible y tener un impacto minimo sobre el cddigo fuente en

Si. (Kruchten, 2006)

Escenarios
Los elementos de las cuatro vistas trabajan conjuntamente en forma natural mediante el uso
de un conjunto pequefio de escenarios relevantes —instancias de casos de uso mas generales—
para los cuales describimos sus scripts correspondientes (secuencias de interacciones entre
objetos y entre procesos) tal como lo describen. Los escenarios son de alguna manera una
abstraccion de los requisitos mas importantes. Su disefio se expresa mediante el uso de
diagramas de escenarios y diagramas de interaccion de objetos. (Kruchten, 2006) Sirve para:
e Como una guia para descubrir elementos arquitectonicos durante el disefio de
arquitectura.
e Como un rol de validacion e ilustracion después de completar el disefio de
arquitectura, en el papel y como punto de partido de las pruebas de un prototipo de la

arquitectura.
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Vista Ligica Proceso Desarrollo Fisica Escenarios
Componentes Clase Tarea Moadulo, subsistema Nodo Paso, script
Conectores asociacidn, rendez-vous, dependencia de medio de
herencia, mensaje, broadcast, compilacidn, sentencia | comunicacidn,
contencién RPC, ete. “with”, “include” LAN, WAN, bus
Contenedores Categoria de clase | Proceso Subsistema Subsistema Web
(biblioteca) fisico
Stakeholders Usuario Disenador, Desarrollador, Disefiador Usuario,
final integrador administrador de sistema desarrollador
Intereses Funcionalidad Performance, Organizacidn, Escalabilidad, Comprensibilidad
disponibilidad, reuso, portabilidad, performance,
tolerancia a fallas, lineas de productos disponibilidad
integridad
Herramientas | Rose UNAS/SALE DADS | Apex, SoDA UNAS, Rose
Openview, DADS

Fig. 1.15. Resumen del modelo de “4 + 1” vistas (Kruchten, 2006)

1.4.3.3.
El cuadro de mando integral (CMI) como herramienta de control de gestion fue

Balanced ScoreCard aplicado al gobierno de Tl

introducido en el &mbito empresarial desde 1992 por Kaplan y Norton y su aplicacién al
ambito de las TI fue descrita inicialmente por Van Grembergen y Van Bruggen (1997) y
Van Grembergen y Timmerman (1998). Las adaptaciones realizadas por estos autores,
generaron un cuadro de mando genérico para las T1 conocido en la literatura como IT
BSC por sus siglas en inglés (IT Balanced Scorecard). (Pérez, Garcia, 2014)

La perspectiva de orientacion al usuario representa la evaluacién de los usuarios de TI.
La perspectiva de la excelencia operacional representa los procesos de Tl empleados para
desarrollar y entregar las solicitudes. La perspectiva de orientacion futura representa los
recursos humanos y tecnoldgicos que necesita Tl para prestar sus servicios. La
perspectiva de contribucidn al negocio refleja el valor para el negocio de las inversiones

en Tl. (Pérez, Garcia, 2014)

a) Gobiernode Tl

La definicion de gobernanza se remonta a los afios 90, el término fue utilizado para hacer
referencia a la gestion de forma igualitaria, trasparente, honesta, responsable y eficiente
intentando un nuevo estilo de gobernanza de la administracion publica. La Real Academia
Espafiola define de dos maneras el termino gobernanza; por una parte, como la manera
de gobernar para que éste genere desarrollo duradero en términos econémicos, sociales o
institucionales, generando un equilibrio sano entre el gobierno, la sociedad y la economia;
y por otra parte, como la accién de gobernarse. Para el IFC (International Finance
Corporation), la gobernanza empresarial identifica las estructuras y los procesos para una
adecuada direccion y control en las organizaciones, contribuyendo a la generacion de
valor y a su desarrollo sostenible, al mejorar su performance y su acceso a las fuentes de

capital, mientras que el IT Governance Institute lo define como las responsabilidades y
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practicas que ejerce el consejo y la direccion ejecutiva de la empresa, con el proposito de
proporcionar direccionamiento estratégico, asegurando el cumplimiento de los propdsitos

institucionales, la gestion de riesgos y de recursos. (Velasquez, Puentes y Pérez, 2015)

Diversas organizaciones empiezan a utilizar el concepto entre ellas el Banco Mundial,
quien define la gobernanza como la forma de poder, que se ejerce en la gestion de los
recursos sociales y econémicos del pais. Se hace una clara distincion entre las dimensiones
politicas y econdmicas de la gobernabilidad. EI Doctor José Manuel Ballester Fernandez
miembro de ISACA define el gobierno corporativo de TIC las funciones de la junta
directiva y la administracion ejecutiva que definen una serie de responsabilidades y de

practicas para proveer direccionamiento estratégico. (Velasquez, Puentes y Pérez, 2015)

La gobernanza de las TIC incluye la especificacion del conjunto de derechos facilitando
la toma de decisiones y favorece una buena préactica que apoye el uso de las TIC. La
gobernanza de la seguridad de la informacion y tecnologias afines, establece una
estructura que proporciona garantia para que las buenas practicas asociadas a la seguridad
de la informacién sean aplicadas correctamente, conformes con la ley y las regulaciones
aplicables. Para Gartner Group la gobernabilidad de TI corresponde a las
responsabilidades de decision que se indican para generar un comportamiento empresarial
del manejo de la tecnologia. Gobernanza de Tl implica que la organizacion utilice al
mMAximo sus recursos, maximizando sus beneficios a través de unos lineamientos claros y
definidos lo que origina un mejor posicionamiento. Existen diferencias entre los términos
gobernabilidad de TI y administracion de tecnologia; la gobernabilidad de TI hace
referencia a “los derechos de decisién y a quién se asigna la responsabilidad de las
decisiones”, mientras que la administracion de TI se refiere a “la implementacion de las

decisiones especificas sobre TI” (Velasquez, Puentes y Pérez, 2015)

b) Balanced Scorecard de Tl

Los conceptos del Balance ScoreCard pueden ser aplicados al &rea de tecnologias de la
informacion, lo que permitira a los directivos alcanzar sus objetivos trazados.

El proceso de gobierno de Tl empieza la perspectiva de contribucion al negocio, las otras
tres perspectivas tienen una relacion causal con la contribucion al negocio y entre cada
una relacion de causa-efecto. En general la educacion del gobierno de Tl completa
(orientacion al futuro) puede mejorar el nivel de planeamiento del negocio/area de Tl
(excelencia operacional), la cual puede progresar la satisfaccion de los usuarios
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(orientacién al usuario) y tener un efecto positivo al aporte de valor de TI al negocio

(contribucidn al negocio). Wim Van (2010)

Cada uno de los objetivos estratégicos dentro de cada una de las perspectivas puede tener
una relacion de causa-efecto con algin otro en la misma o en otra perspectiva. Estas

relaciones deben ser identificadas y representadas graficamente en un mapa estratégico.
ISACA (2012)

Balanced ScoreCard de T1 Standard
ORIENTACION AL USUARIO

¢Cbémo los usuarios ven el departamento

CONTRIBUCION AL NEGOCIO

¢Cémo ve la gerencia el departamento de

de TI? TI?

Misién Mision

Ser el proveedor preferido de sistemas de | Para obtener una contribucion del negocio
informacion razonable de las inversiones de TI.

Estrategias
+ Proveedor preferido de aplicaciones.

+ Proveedor preferido de operaciones
vs el proponente de la mejor
solucién de cualquier fuente.

+ Sociedad con usuarios

+ Satisfaccion del usuario

Estrategias
+« Control de los gastos de Tl

+ Valor de negocio de los proyectos de TI.
+ Proveer nuevas capacidades al negocio.

EXCELENCIA OPERACIONAL

¢Qué tan efectivos y eficientes son los
procesos de T1?

Mision

Para entregar las aplicaciones y servicios
de Tl de manera efectiva y eficiente.
Estrategias

+ Desarrollos eficientes y efectivos

+ Operaciones eficientes y efectivas

ORIENTACION FUTURA

¢Qué tan bien estd posicionado TI para

detectar necesidades futuras?

Mision

Para desarrollar  oportunidades

responder a los desafios futuros.

Estrategias

+ Entrenamiento y educacion del staff de
TI

+ Experiencia del staff de Tl

+ Investigaciones dentro de tecnologias
emergentes.

+ Eradel portafolio de aplicaciones

para

Fig. 1.16. Estructura de Balance ScoreCard de T

c) Relacién entre el ScoreCard del negocio y el ScoreCard de Tl

El estandar propuesto de BSC de TI se enlaza con el negocio a través de la perspectiva de
contribucién al negocio. EI BSC de desarrollo de Tl y el BSC operacional de TI, son
ambos habilitadores del BSC de estrategia de Tl que en turno es el habilitador del BSC
del negocio. Esta cascada de ScoreCards se convierte en un conjunto enlazado de medidas

que serén instrumentales en el alineamiento de Tl y la estrategia del negocio y esto
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ayudara para determinar como el valor del negocio es creado a través de TI. (Wim Van,
2010)

Ejemplos de métricas para un Balance ScoreCard de Tl

Perspectiva  Objetivo Ejemplos de métricas

Corporacion # Alineamiento de Tl al negocio + Aprobacion del presupuesto
+ Valor de entrega operacional.
#+ Gestion de costo + Rendimiento de la unidad de
+ Gestion de riesgo negocio.
+ Sinergia entre compafiias + Logro de los objetivos de gastos y

recuperacion.
+ Resultados de auditorfas internas.

+ Soluciones de sistemas Unicos.

Cliente + Satisfaccion del cliente. + Resultados de las encuestas de las
+ Costos competitivos unidades de negocio.
+ Rendimiento de desarrollo # Logro de los objetivos de costos de la
+ Rendimiento operacional unidad.
+ Resultados de los proyectos
principales.
Excelencia + Proceso de desarrollo + Medidas del punto de funcién.
Operacional # Proceso operacional + Efectividad de la gestidn de cambio.
+ Madurez de los procesos + Nivel de los procesos de TI.
+ Arquitectura empresarial + Estado de la evaluacién de
infraestructura.
Futuro + Gestion de recursos humanos. + Rotacion del personal
+ Satisfaccion del empleado. + Resultados de la encuesta de
% Gestion del conocimiento satisfaccion.

+ Implementacién  de lecciones

aprendidas.

Fig. 1.17. Ejemplos de métricas para un Balance ScoreCard para Tl (Wim Van, 2010)

¢Como el Balanced ScoreCard de TI satisface el gobierno de T1?

La propuesta de Balanced ScoreCard se fusiona al negocio y a Tl y de esta forma, soporta
a los procesos de gobierno de TI. El &rea de Tl esta inmersamente envuelta en los procesos
nuevos de negocio del banco.

ElI BSC del negocio muestra una estrategia de marketing de obtener mas y nuevos clientes
a través de canales de distribucion alternativos. El proceso de alineacién de TI/Negocio y

el proceso de gobierno de Tl es mostrado en el BSC de estrategia de Tl y en el BSC de
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desarrollo de TI: la tecnologia web y un enfoque de desarrollo de sitios web rapidos esta

para ser aplicado.

Ejemplos de métricas de un tablero de Balanced ScoreCard

Perspectiva Objetivo Métricas de ejemplo
Financiera + Exito financiero a largo plazo. % Retorno de la inversion.
+ Exito financiero a corto plazo. % Precio del stock.
+ Exito de los cambios a largo | + Exito del cambio
plazo.
Cliente + Acompafamiento legal y ética de | %= Numero de violaciones
conducta. legales/éticas.
+ Responsabilidad y gobierno % NuUmero de acuerdos de
corporativo. confidencialidad.
+ Gestion de las necesidades del % Numero de reuniones con clientes.
cliente.
Procesos internos + Gestion de riesgo y crisis. % Numero de auditorias de riesgo
+ Sistemas de evaluacion de realizadas.
rendimiento. %« Nimero de miembros del tablero
+ Revision de planes estratégicos. que tienen stock.
% Funcionamiento del tablero. % Numero de horas utilizadas en
asuntos estratégicos.
% Asistencia obligatoria en reuniones.
Aprendizaje y | #+ Exito parael CEO % CEO interino identificado.
crecimiento + Composicién del tablero. % Porcentaje de directores sin
+ Habilidades y conocimientos. conocimientos financieros.
+ Existencia de programas de
entrenamiento.
Fig. 1.18. Ejemplos de métricas para un Balance ScoreCard (Wim Van, 2010)

Los diferentes Balanced ScoreCards conducen al negocio y a las estrategias de TI al

proceso de medicion. En esta forma hay una garantia que las organizaciones de TI retornan

algo de valor al negocio y no invierten en proyectos sin éxito y las adecuaciones de los

mecanismos de control de TI. Los ScoreCards podrian también descubrir problemas

grandes. Podria ser posible que la mesa de directorio de un banco, decida ir hacia la banca

por web y que su organizacion de Tl no cuente con la infraestructura adecuada con esta

tecnologia como esta delineada por su BSC de desarrollo de TI. (Wim Van, 2010)

El gobierno de TI también significa el control de los mecanismos que son proporcionados

a la alta gestion. El ScoreCard proporciona a la mesa con medidas de control cruciales en
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los gastos de TI, satisfaccion del usuario, eficiencia de desarrollo y operaciones,
experiencia del staff de Tl y podria comparar estas medidas con las figuras de
benchmarking. Esto evita que los reportes de Tl dentro de la mesa estén restringidos a los
problemas técnicos como la seleccion de una nueva red de telecomunicaciones y asegura
que los inhibidores para las nuevas estrategias de negocio puedan ser detectados. (Wim Van,
2010)

Conclusiones

El gobierno de TI es parte del gobierno de la corporacion y tiene que proveer a las
organizaciones estructuras para habilitar la creacion del valor del negocio a través de TI, el
aseguramiento que no hayan inversiones en proyectos sin éxito y que hayan adecuados
mecanismos de control de TI. La metodologia del Balance ScoreCard es un sistema de
medicion y gestion que es muy adecuado para soportar los procesos de gobierno de Tl y el
proceso de alineamiento de TI con el negocio. Es relevante que en un futuro cercano,
muchas organizaciones puedan usar una cascada del Balance ScoreCard del negocio y el
Balanced ScoreCard de Tl como una forma de asegurar el gobierno y lograr la integracion

del negocio y las decisiones de TI. (Wim Van, 2010)

d) Evaluacion de modelos

Modelo de operaciones Microsoft IT Balance Scorecard
v Es un marco de administracion de v' Esta basado en el Balance
servicios TI. ScoreCard y el Gobierno de TI.
v Guia del modelo: v" Perspectivas 0 Submodelos:
o La Fase de Planeacion o Orientacion al usuario
o La Fase de Entrega o Contribucién al negocio
o La Fase de Operacion o Excelencia operacional
o La Capa de Administracion o Orientacion futura

v" MOF organiza y describe todas las | v Genera indicadores que me ayudan
actividades y procesos que a entender como TI se encuentra
intervienen en la gestion de un alineado al negocio.
servicio de tecnologia

Luego de analizar ambos modelos, se opta por Balance ScoreCard para tecnologias de

la informacién debido a las siguientes razones:

- Permite crear y medir el valor agregado por TI al negocio.

- Reconocer los costes tangibles e intangibles
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- Reconocer la responsabilidad del negocio y de Tl en la creacion del valor
- Entender como TI esta ayudando al negocio a alcanzar sus objetivos.
- Responder a preguntas como:
o Siinvierto fondos extra en TI, ;como logro el retorno?
o ¢Como comparo a mi Tl con respecto a las de los competidores?
o ¢Logré de Tl lo que prometieron?
o ¢Como aprendo del pasado para optimizar mi organizacion?
o ¢Estami Tl implementando una estrategia en linea con la estrategia del

negocio?

1.4.4. Gestién administrativa

La gestion administrativa se entiende como un sistema abierto, flexible, dindmico y continuo,
conformado por procesos, componentes, subcomponentes y principios de gestién que orientan,
equilibran y hacen posible el desarrollo del curriculo a través de la realizacion de acciones
dentro de ciertas normas, valores y procedimientos que permiten viabilizar los diferentes
procesos para que estos se cumplan tal como lo establece el marco legal, filoséfico y teorico
por el que se rigen las instituciones. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

Desde la gestion administrativa se crean condiciones para prever, organizar, coordinar,
controlar, monitorear y hacer seguimiento a los procesos que se generan en la ejecucion de
proyectos y acciones, racionalizando los recursos humanos, materiales y financieros, en
atencion a los objetivos formulados. En el sistema educativo, la gestion administrativa se apoya
en las teorias y practicas propias del campo de conocimiento de la administracion en general y
de la administracion escolar en particular. Esta gestion se sustenta en la filosofia de la
institucion, la cual se refleja en la mision, vision y objetivos que la guian vy, a partir de ellos, se
determinan la estructura y funcionalidad de la organizacién como tal. (Inciarte, Marcano, Reyes,
2006)

La continuidad, coherencia y sistematizacion que caracterizan la gestion administrativa, vienen
dadas por los procesos de planificacion, organizacion, direccion y evaluacion. La gestion esta
vinculada a estos procesos, de los cuales extrae los elementos que la hacen operativa y le dan

el caracter dinamico que le es propio. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)
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1.4.4.1. Procesos administrativos

a) Planificacién

La planificacion es un proceso fundamental de la gestién administrativa, implica ante todo
prevision, parte del diagndstico de necesidades, formulacion de politicas, mision, vision,
objetivos, fijacion de metas y prevision de recursos; estos elementos son primordiales y
responden al contexto de la institucién para la cual se planifica, en consideracién a ello, se
definen los cursos de accién y se seleccionan los medios para llevar acabo las acciones que
permiten lograr los objetivos. Es esencial para que las organizaciones logren objetivos y
mejores niveles de rendimiento, incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la
organizacion. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

La planificacion es decisiva, es el proceso mediante el cual organizaciones e individuos
tratan de pronosticar el futuro, anticipar problemas, identificar oportunidades y aprovechar
plenamente el personal, tiempo y otros recursos. Representa un primer paso esencial para
hacer mejoras en toda la organizacion. La planificacion implica una estrategia encadenada
de acciones en relacion a acontecimientos cotidianos, para fijar direccion y establecer cierto
margen de seguridad a los cambios necesarios que se deben hacer; se sustenta en acciones
adecuadas para que cualquier intento de cambio aporte resultados positivos con un minimo
de dificultades. Se le puede definir como un proceso sistematico y continuo que parte de
acciones pasadas para perfilar y anticipar nuevas estrategias y escenarios posibles, mediante
ella se busca responder a los retos que se le plantean a las instituciones respecto a las
exigencias sociales. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

En este sentido, la planificacion es un proceso crucial en la gestion administrativa, con
respecto a la utilizacion adecuada de los recursos existentes para lograr, desde una
perspectiva racional, estratégica y prospectiva, la construccion de escenarios para el inicio,
el desarrollo y la consolidacion de acciones pertinentes a los requerimientos del contexto
interno y externo de la escuela. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

b) Organizacion

El término organizacion hace referencia a un sistema orientado a formalizar los
comportamientos en los desempefios y, a buscar esquemas generalizadores de motivacién
al logro, de determinados fines mediante la ordenacién y disposicion de elementos para dar
cumplimiento a diversas funciones segun la mision establecida. El vocablo organizacion se
utiliza en diversos campos de la sociedad, en atencién a la estructura y funcion que asume
una entidad social, en sentido amplio, puede ser una empresa o0 corporacion que aglutina a
grupos de personas que interacttan con el fin de lograr los objetivos, también se refiere a
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un proceso de la gestion administrativa, en este contexto, se asocia a la accién de preparar,
ordenar, estructurar, disponer de manera conveniente los recursos humanos, materiales y

otros que sean pertinentes con los objetivos que le marcan horizonte. (Inciarte, Marcano,
Reyes, 2006)
La organizacion como proceso conlleva a un encadenamiento de acciones orientadas por el

qué y cémo ha de hacerse, de modo que exista un método para la aplicacion de
procedimientos, estrategias y técnicas en la instrumentacién de las operaciones. Implica la
adecuada disposicion de los elementos (medios, personas) necesarios para la conduccion y
mantenimiento de un sistema, en el que todos los miembros cumplan su contenido con
eficacia y calidad. La organizacion lleva implicito un hilo estructurado que permite
armonizar, acordar, ajustar y adecuar las interrelaciones entre el personal y las instancias de
una institucién para un mejor funcionamiento y equilibrio en la articulacion de los
componentes de la totalidad o sistema; como proceso tiene el proposito de asegurar la
correspondencia entre las disposiciones oficiales y el ideario o proyecto que define la
filosofia de la institucion. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

Mediante la organizacion se operacionalizan las politicas, la mision, la vision, los objetivos,
las metas, las estrategias y los recursos que se plantea la institucion, es lo que permite la
realizacion de las diferentes funciones y hacen que se cumplan cabalmente. La organizacién
facilita la diferenciacion e integracion de los distintos elementos, de modo que, se
establezca la estrecha conexion con los mecanismos de estabilizacion, el rendimiento y

permanencia del sistema. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

c) Direccion

Dirigir una organizacién social, implica ponerla a funcionar a partir de una estructura
organizativa para guiarla desde el sitio donde hoy se encuentra, hacia un lugar mejor en el
futuro. La direccion es la expresion integrada entre recursos, estructura y estrategia, que se
sintetizan en la aplicacion de procedimientos y mecanismos en los procesos llevados a cabo.
En este sentido, la direccion marca la orientacion a la accién concreta y simultanea a la
ejecucion de las actividades; es el proceso de gestion que hace posible la planificacion y la
organizacion a traves de la programacion, desarrollo y monitoreo de los procesos de las
personas que intervienen como responsables e implicadas en los mismos. (Inciarte, Marcano,
Reyes, 2006)

En el proceso de direccion cobra significativa importancia gestionar el recurso humano en
cuanto a las relaciones interpersonales y el comportamiento de las personas, de manera que,

se les facilite el empefio de acuerdo a las funciones establecidas, a través de un proceso que
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concilie los intereses de los trabajadores y la organizacion y, canalice las necesidades,
mantenga la disciplina y la unidad de direccion. En el contexto de la educacion, la direccion
de la gestion académica ha de ser cuidadosamente manejada ya que requiere la revision y

actualizacién de sus procesos en forma permanente. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

d) Evaluacion

Al término evaluacion se le confieren diferentes significados y puede aplicarse en
escenarios, procesos Yy actores diversos y en variadas circunstancias. Su practica se realiza
a través de un conjunto de estrategias, procedimientos e instrumentos, siguiendo los
lineamientos de un determinado modelo de evaluacién o combinando electos teoricos,
procedimentales de varios modelos con el objeto de obtener la informacion requerida para
conocer las condiciones y situaciones en las que se llevan a cabo los procesos y se analizan

los efectos de los mismos, al compararlos con las metas fijadas. (Inciarte, Marcano, Reyes,
2006)
En tal sentido, en este proceso se consideran tanto las necesidades y limitaciones

encontradas, como los niveles de logro alcanzados; de este modo, la evaluacién facilita la
confrontacion de lo que se ha hecho con lo que se queria hacer y, con ello, la toma de
decisiones a fin de mejorar la planificacion futura. La evaluacion como proceso de
valoracién ha ampliado su espacio y cualquier actividad, proceso, gestion, comportamiento
y empefio puede ser evaluado en los diversos ambitos de operacion y actuacion de una
organizacion social. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

La evaluacién es un tema de interés en las instituciones econdmicas, politicas, culturales,
sociales y educativas. Hoy se habla de planes de evaluacion, criterios de evaluacion,
evaluacion de procesos, evaluacién de resultados y evaluacion del sistema educativo. Lo
cual indica que, progresivamente se ha ido desarrollando una cultura de la evaluacion; las
investigaciones y la literatura existentes sobre evaluacion educativa, son una muestra de ese

cambio. (Inciarte, Marcano, Reyes, 2006)

La evaluacion como proceso de la gestion administrativa, tiene entre los elementos basicos
que la definen: el control, el monitoreo y el seguimiento; especificamente, los insumos,

acciones, procesos Yy resultados, producto de la dindmica organizacional.
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1.4.4.2. Perfil del gerente educativo

El gerente educativo ejerce la direccion y la orientacion de los diferentes actores de la
comunidad educativa, asi como la administracion de los recursos con el fin de asegurar la
calidad del servicio que ofrece, al mejorar la aplicacion del curriculo, los procesos docentes

y administrativos, asi como las relaciones de la escuela con su comunidad y entorno.
(GRAFFE, 2002)

Estas funciones determinan el perfil de competencias que debe poseer el director, asociadas

con: (GRAFFE, 2002)

a) El manejo de las relaciones interpersonales, ya que como lider representa a la institucion
ante la comunidad educativa y organismos del sistema escolar y otros entes externos. Su
rol es motivar y estimular la participacion y el compromiso con las labores docentes,
administrativas y proyectos a acometer.

b) El manejo de la informacién que obtiene en su interrelacién con los agentes de la
comunidad educativa y su entorno, obteniendo asi una vision de conjunto de la realidad
de la escuela y de los procesos docentes y administrativos, la cual facilita el diagnostico
y la direccion de los proyectos y de la escuela en su conjunto.

c) Latoma de decisionesy la autoridad para emprender nuevos planes, organizar el trabajo,

asignar las personas y los recursos disponibles para su ejecucion.

1.4.4.3. Proceso de direccion

El rol del gerente educativo es gerenciar el sistema que representa la escuela que dirige o la
red escolar que coordina, a fin de satisfacer las necesidades de los diferentes actores internos
o0 vinculados a la institucion y asi contribuir a cubrir la demanda cuantitativa y cualitativa de
educacion. Todo directivo al gerenciar la escuela aplica, de manera continua, en conjunto

con los demas actores, el ciclo PLANIFICAR-EJECUTAR-REVISAR-ACTUAR. (GRAFFE,
2002)

La aplicacion de este ciclo es el proceso de direccion de la institucion, a través del cual se
planifica, organiza, dirige, controla y da seguimiento a la gestion escolar, optimizando la

utilizacion de los recursos materiales, financieros, tecnolégicos y humanos disponibles.
(GRAFFE, 2002)

a. Laplanificacion, en esta fase el Gerente con su equipo, decide qué y como hacerlo, para

convertir a la escuela en un centro de excelencia pedagdgica, de acuerdo al proyecto
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educativo que orienta los procesos de ensefianza en el aula, a partir de un diagndstico de
su realidad, la fijacion de objetivos a lograr, los cursos de accion a seguir y los recursos
a asignar.

La organizacion, que implica el disefio de la estructura formal para el desarrollo de la
gestion de la escuela, facilitando la integracién y coordinacion de las actividades de los
docentes, alumnos y otros agentes; y el empleo de los recursos para desarrollar los
procesos, programas y proyectos, que involucran la division del trabajo y de funciones,
a través de una jerarquia de autoridad y responsabilidad y un esquema de las relaciones
entre sus actores y con su entorno.

La direccion, asociada con el liderazgo, la motivacion y la creacién de un clima
organizacional por parte del directivo, que integre las potencialidades de los diferentes
sujetos, a partir del compromiso de todos con el proyecto educativo para mejorar la
docencia y la administracion de los recursos de la escuela.

El control y seguimiento de la gestion, para asegurar la ejecucion de la programacion de
acuerdo al esquema de responsabilidades y distribucion del trabajo que se disefio, para
lograr los objetivos y metas asignados a los diferentes actores o unidades del centro

escolar; e introducir ajustes a la programacién y a la asignacion de recursos.

En tal sentido, es importante establecer indicadores, criterios y un sistema de informacion
para evaluar y retroalimentar al gerente sobre el avance y nivel de cumplimiento de los
objetivos, metas y actividades; todo ello con el objeto de evaluar continuamente los
resultados e impactos en términos del nivel de rendimiento de los alumnos y de los
procesos docentes y administrativos, a fin de tomar decisiones sobre ajustes a la

programacion.

1.4.4.4. Manejoy control de procesos

Una gestion educativa de excelencia exige del directivo su manejo integral, para lo cual se

propone la aplicacién del "sistema de conocimiento profundo, el cual establece que ningln

gerente podré mejorar la calidad del servicio educativo, si no percibe a la escuela como un

sistema: red compleja de procesos, los cuales presentan variaciones que deben ser

controladas. (GRAFFE, 2002)

Ahora bien, como el objeto es mejorar el funcionamiento del, la direccion debe utilizar la

teoria del conocimiento para descubrir las razones a que obedece el desempefio observado

por el sistema, es decir, poder predecir las causas de la variacion que presenta y poder

formular y ejecutar el plan de accion que permita modificarlas o removerlas. En esencia,
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gerenciar es predecir, ya que involucra analizar la evolucion y la situacién presente para,
manejando la incertidumbre, poder disefiar y dirigir el curso de accion que permita hacer
realidad los objetivos que se ha planteado alcanzar la escuela, como un esfuerzo

mancomunado de toda la comunidad educativa. (GRAFFE, 2002).

1.4.4.5. Modelo de gestion de la institucion educativa

Este modelo sirve de apoyo al director para dirigir el sistema de una institucion educativa y

ofrecer un servicio de alta calidad. (GRAFFE, 2002)

a. Generacion del compromiso con la transformacion de la escuela: Este componente
inicial constituye la plataforma sobre la cual se crea el deseo de comprometerse en el
proceso de cambio y transformacion de la escuela hacia la excelencia académica.

b. Disefio del proyecto de escuela a construir: Se relaciona con el disefio, por parte de los
actores, del futuro de institucion educativa que pretenden construir como resultado de la
vision compartida que tienen de ella. Se deberan establecer la vision, mision y principios
del proyecto educativo que pretende desarrollar la comunidad educativa.

c. Liderazgoy participacion en la transformacion: Se relaciona con el proceso de liderazgo
que debe ejercer el gerente educativo para encauzar y guiar el esfuerzo creador de los
diferentes actores de la comunidad educativa, con el objeto de llevar adelante las
acciones establecidas en los planes y proyectos.

d. Evaluacion continua del aprendizaje colectivo: Se centra en la definicion y aplicacion
de un sistema que permita evaluar, tanto el proceso de ejecucion de las acciones que los
diversos actores de la comunidad educativa llevan a cabo, asi como los resultados e
impacto de las mismas en funcién de los elementos constitutivos del disefio del centro
escolar a construir.

e. Potenciacion del aprendizaje continuo: Se fundamenta en el principio de la capacidad
de la escuela como organizacién y de sus actores de aprender continuamente, a partir de
las mejoras emprendidas y lo inacabado de cualquier accion humana. En esencia, es el
proceso de autoconciencia de los actores de la comunidad educativa de cuanto pueden,
aun, continuar haciendo para materializar su visién de una escuela en continua

construccion.

1.4.4.6. Encuestas e instrumentos cuantitativos

El directivo para la transformacidn, direccion y la toma de decisiones sobre la gestion de la

escuela, tiene en las encuestas e instrumentos cuantitativos de analisis de datos un
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instrumental metodoldgico de vital importancia, ya que pueden aportar opiniones y datos de
los actores de la escuela y del desempefio de los procesos docentes y administrativos; asi
como servir de apoyo a la fijacién de metas y monitoreo de los avances de los proyectos de

la misma. (GRAFFE, 2002)

Su utilizacion requiere de la construccion y manejo de indicadores, simples 0 compuestos,
entendidos como la dimension de una o de la relacion de variables cuantitativas y
cualitativas, que permiten observar la situacion y las tendencias de cambios generados en el
objeto o fendbmeno observado, respecto de objetivos y metas previstas e influencias

esperadas. (GRAFFE, 2002)

Ellos no estan restringidos a la dimension cuantitativa, ya que seria contradictorio en el
quehacer de la gestion escolar, donde la calidad de la educacion es un reto constante y seria
asumir un paradigma metodologico muy positivista. Normalmente los indicadores son
confundidos con los indices o cocientes, los cuales son instrumentos de medida relativa a
través de los cuales se establecen relaciones entre las dimensiones de los indicadores de las

diferentes variables, para efectuar comparaciones en el tiempo y el espacio. (GRAFFE, 2002).

1.4.4.7. Herramientas cualitativas

La direccidn del gerente educativo para el cambio de la escuela involucra la aplicacion del
modelo de investigacion - accidn, con la participacion de los demaés actores, donde el objeto
y el sujeto del hallazgo de conocimiento y transformacion no estan diferenciados, ya que es
la comunidad educativa, bajo el liderazgo del director, quien profundiza en su propia
interpretacion de la realidad de la escuela para proceder a implantar acciones para su
transformacion. En tal sentido, pueden ser Utiles como herramientas el diario de campo como
instrumento de registro de la observacion y la ficha de descubrimiento para sistematizarla

con miras a poder formular hip6tesis interpretativas de la misma y su contextualizacion.
(GRAFFE, 2002)

Por otro lado, en el ejercicio de la gestion escolar el directivo se apoya en un conjunto de
herramientas que le permiten el analisis cualitativo de los problemas o jerarquizar las
opciones al tomar decisiones, tales como: los diagramas causa-efecto, el arbol del problema

y de objetivos, matrices de analisis, la técnica de grupo nominal y la técnica Delphi.
(GRAFFE, 2002)

Adicionalmente, el gerente cuenta con un instrumental de caracter cualitativo que le permite

establecer las acciones, la secuencia y el calendario de su ejecucién, como son:
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a. Los flujogramas, al esquematizar las etapas y acciones a seguir

b. Latécnica PERT-CPM para secuenciar las operaciones, estimar el tiempo y conocer
la ruta critica de realizacion del trabajo

c. El diagrama Gantt como calendario para la programacion y control de la ejecucién

de las acciones.

1.4.4.8. Herramientas para el control y evaluacion de la gestion

Finalmente, el control y la evaluacidn es un proceso continuo que ejerce el directivo con la
participacion de los demas actores de la escuela, con el fin de conocer en avance los
resultados e impactos; y con miras a reajustar las acciones y la aplicacién de los medios para
lograr el proyecto de escuela deseado, la mejora de las préacticas pedagdgicas y la innovacién
educativa. Para ello se apoya en la mayoria de las herramientas cuantitativas y cualitativas

descritas anteriormente. A manera de ejemplo, se sefialan, entre otras: (GRAFFE, 2002)

a. El uso de indicadores, las estadisticas y las matrices de analisis cualitativo utilizadas en
la evaluacion de los resultados e impactos de la gestion global de la escuela y el
desempefio de los procesos docentes y administrativos;

b. Herramientas como el PERT-CPM y Gantt para revisar la ejecucion programada y su
posible desviacion; y

C. Herramientas que apoyan el andlisis de problemas y toma de decisiones en grupo (arbol
del problema, diagramas de Pareto y causa - efecto, matrices de decision) para definir
cursos alternativos a la programacion establecida para asegurar el logro de los objetivos

y metas de la gestion global y de los proyectos especificos de la escuela.
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2. EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1. Planteamiento del problema

2.1.1.Descripcion de la realidad problematica
Actualmente, las tecnologias de la informacién son un factor critico en toda organizacion. Las
tecnologias de la informacidn son el operador del rendimiento de un conjunto de actividades y con
frecuencia, juega un rol clave en el desarrollo y la competitividad de las organizaciones, los
colegios no son diferentes con respecto a esto. Los colegios deben lidiar con factores dentro del
ambiente politico, econémico y social del sector educativo peruano, asi como el desarrollo
tecnoldgico ha empezado a dominar las operaciones y los cambios estratégicos.

El desafio para todas las organizaciones es tratar de asegurar que la inversion en TI esta
proporcionando el beneficio méaximo para la organizacién, mientras también contribuye al éxito
de la misma.

Las investigaciones han demostrado que el alineamiento estratégico de la integracion del
planeamiento y gestién de las tecnologias de la informacion con el planeamiento y gestion
organizacional es un factor clave en la gestion de la inversion de TI.

Por otro lado el gasto y financiamiento de las tecnologias de la informacion forma parte sustantiva
de las decisiones presupuestarias que toda institucion debe llevar adelante para encarar una
adecuada integracion de las tecnologias de la informacion en la gestion administrativa de un
colegio. (I1PE-UNESCO, 2006). El debate que las administraciones deben dar se centra sobre dos ejes
principales:

e ;COmo se puede optimizar la eficiencia en los recursos y equipos asignados?

e ;Cuales son las vias que permiten maximizar los recursos y equipos existentes?

Existen instituciones educativas que piensan que el presupuesto para tecnologias de la
informacion es un gasto muy grande y no lo ven como una inversion, con la cual pueden mejorar

procesos administrativos y/o pedagdgicos y finalmente brindar un mejor servicio.

2.1.2. Antecedentes teoricos

2.1.2.1. Las tecnologias de la informacién

Las Tecnologias de la Informacion han tenido un desarrollo explosivo en la tltima parte del siglo
XXy el comienzo del siglo XXI, al punto de que han dado forma a lo que se denomina “Sociedad
del Conocimiento” o “de la Informacion”. Practicamente no hay un solo ambito de la vida
humana que no se haya visto impactada por este desarrollo: la salud, las finanzas, los mercados
laborales, las comunicaciones, el gobierno, la productividad industrial, etc. EI conocimiento se
multiplica mas rapido que nunca antes y se distribuye de manera practicamente instantanea. El

mundo se ha vuelto un lugar méas pequefio e interconectado. Para bien y para mal, las buenas y
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las malas noticias llegan antes: los hallazgos de la ciencia, nuevos remedios y soluciones,
descubrimientos e innovaciones, pero también las crisis economicas, las infecciones, nuevas
armas y formas de control. La omnipresencia de las tecnologias de la informacién es al mismo
tiempo una oportunidad y un desafio, y nos impone la tarea urgente de encontrar para ellas un
sentido y uso que permita desarrollar sociedades mas democraticas e inclusivas, que fortalezca
la colaboracion, la creatividad y la distribucion maés justa del conocimiento cientifico y que
contribuya a una educacion mas equitativa y de calidad para todos. El rapido progreso de estas
tecnologias brinda oportunidades sin precedentes para alcanzar niveles méas elevados de
desarrollo. La capacidad de las tecnologias de la informacidn para reducir muchos obstaculos
tradicionales, especialmente el tiempo y la distancia, posibilitan, por primera vez en la historia,

el uso del potencial de estas tecnologias en beneficio de millones de personas en todo el mundo.
(OREAL, 2013)

2.1.2.2. Las estrategias

La estrategia competitiva establece que el éxito de una empresa radica en satisfacer las
necesidades de un cliente, ofreciéndole un valor afiadido. En este caso la influencia de las
tecnologias de la informacion puede ser determinante. Es importante por tanto determinar la
estrategia de tecnologia de informacion, y que esté de acuerdo (alineada) con la estrategia de
negocio. Esta se puede entender como una serie de decisiones sobre el alcance, competencias
y manejo de las tecnologias de la informacion, los esfuerzos de su disefio e implantacion para
soportar las estrategias de negocid de una organizacion, la visién de futuro y, los medios y
politicas que permitan a una unidad de negocio alcanzar esa vision. La alineacion, es el grado en
el cual la estrategia de tecnologia de informacion soporta y es soportada por la estrategia de
negocio mediante un proceso dindmico, en el cual los cambios en alguno de los elementos del
proceso implican cambios en algun otro componente. (Cuenca, Boza y Ortiz, 2010)

Cuando los colegios usan las tecnologias de la informacidon efectivamente para la administracion,
las autoridades podrian esperar que sus escuelas sean capaces de proveer informacion estadistica
facilmente, por ejemplo: acerca de atencidon, comportamiento, logros, nimero de alumnos, etc.
El uso inteligente de la informacion permite a las autoridades tomar decisiones razonables

basadas en la evidencia presentada.

2.1.3. Definicion del problema
El planeamiento y gestion de las tecnologias de la informacion ha cambiado significativamente en
el Perd, en los ultimos afios, y su progreso medible ha sido orientado hacia la integracién del

planeamiento y gestion de las Tl dentro del planeamiento general de una empresa. Estas
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innovaciones toman importancia para el sector educativo, en especial para los colegios ya que por
su naturaleza tiene mucho desconocimiento de los temas tecnologicos, por lo que es necesario un
modelo de planeamiento de TI y verificar su efecto en la gestion administrativa.

2.1.3.1. Problema General

e (En qué medida el modelo de planeamiento de tecnologias de la informacion influye en la

gestion administrativa del colegio Santa Teresita?

2.1.3.2. Problemas Especificos
e (Enqué medida la estrategia influye en la gestion administrativa del colegio Santa Teresita?

e ;Cdomo influye los servicios en la gestion administrativa del colegio Santa Teresita?

2.2. Objetivos de la investigacion
2.2.1. Objetivo General

e Establecer un modelo de planeamiento de tecnologias de la informacion que y su influencia

en la gestion administrativa del colegio Santa Teresita.

2.2.2. Objetivos Especificos

e Determinar estrategias que influyen en la gestién administrativa del colegio Santa Teresita.

e Determinar los servicios que influyen en la gestion administrativa del colegio Santa Teresita.

2.3. Delimitacion del estudio
e Investigaciones del problema
e Andlisis, desarrollo y aplicacion de un modelo de planeamiento y gestion de Tl
e El modelo se aplicaré a la gestién administrativa de un colegio
e Guia de implementacion del modelo

e Lapropuesta sera verificada en el colegio Santa Teresita

2.4. Justificacion e importancia del estudio
El planeamiento y gestion de las tecnologias de la informacién ha cambiado significativamente
en el Pery, en los ultimos afos, y su progreso medible ha sido orientado hacia la integracion del
planeamiento y gestion de las Tl dentro del planeamiento general de una empresa. Estas

innovaciones toman importancia para el sector educativo, en especial para los colegios ya que
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por su naturaleza tiene mucho desconocimiento de los temas tecnolégicos, por lo que es necesario
un modelo de gestion de TI y verificar su efecto en la gestion administrativa.

Existen deficiencias en el uso de las tecnologias ya que se confunde una verdadera planeacion de
tecnologias de la informacion de una simple adquisicion de tecnologias para solucionar
problemas inmediatos.

Se pretende investigar los diferentes enfoques del planeamiento, gestion y gobierno de las
tecnologias de la informacién, para luego elaborar un modelo propuesto de planeamiento de
dichas tecnologias y asi mejorar la gestién administrativa de un colegio.

Este modelo beneficiara sin duda al colegio Santa Teresita debido a que brindara una informacion
clara, oportuna, actualizada y confiable como apoyo en la toma de decisiones. Asimismo apoyara
en el cumplimiento de los objetivos asegurando el alineamiento con la planificacion estratégica
institucional.

Por otro lado la ejecucion de este modelo permitira el desarrollo de innovaciones y de crecimiento
profesional al personal de todas las areas del colegio lo cual se vera reflejado en la calidad de

servicio brindado.

2.5. Hipotesis y variables
2.5.1. Hipotesis general y especificas
2.5.1.1. Hipotesis general
e El modelo de planeamiento de tecnologias de informacion influye significativamente en

la gestion administrativa del colegio Santa Teresita

2.5.1.2. Hipotesis especificas
e Las estrategias influyen significativamente en la gestion administrativa del colegio Santa
Teresita.
e Los servicios influyen significativamente en la gestion administrativa del colegio Santa

Teresita.

2.5.2.  Variables e indicadores
2.5.2.1. Variable Independiente

Modelo de planeamiento de tecnologias de la informacion.
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2.5.2.2. Indicadores
e Estrategias
e Servicios

e Desarrollo de sistemas
2.5.2.3. Variable Dependiente
Gestién administrativa del colegio Santa Teresita
2.5.2.3.1. Indicadores

e Alineacidn de objetivos

¢ Organizacion de procesos

e Control de recursos
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3.

METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1. Poblacién y muestra

La poblacion general son todas las organizaciones educativas que desean mejorar su gestion
administrativa, pero se ha tomado como poblacién especifica para la presente investigacion a los
miembros de una organizacion denominada “Colegio Santa Teresita”. La muestra esta compuesta
por el personal directivo, el personal docente y administrativo que labora, un promedio de 140

personas.

N°  Descripcion Cantidad Porcentaje

1 Directivos 5 4%

2 Docentes 90 65%

3 Administrativos 43 31%

Total 138 100%
Poblacion

W Directivos

| Docentes
Administrativos

Fig. 3.1. Poblacién

3.2. Disefio a utilizar en el estudio

En la presente investigacion se utilizé el disefio descriptivo:

a)  Revision bibliogréfica. Una vez definido el tema de tesis se realizd una revision bibliogréafica
exhaustiva de tesis, revistas especializadas, actas de congresos, reportes técnicos, libros, esto
es fuentes bibliograficas que tengan un vinculo directo con el tema de tesis.

b)  Estudio del Marco Teorico. Para efecto de una mejor comprension del tema de tesis, se
realizo un estudio del conocimiento basico no trivial del tema.

c) Investigaciones. Se revisaron los modelos, métodos, software, casos de estudio, marco legal
sobre el tema de tesis con el fin de conocer con amplitud y profundidad el tema en estudio.

d) Aporte tedrico. Se propone un modelo de planeacidn estratégica de tecnologias de la

informacion en la mejora de la gestion administrativa del colegio Santa Teresita y mejores
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practicas existentes y resolviendo los vacios que se presentan en la literatura investigada.
Ademas del modelo, se propone una guia para implementar el modelo propuesto.
e)  Aporte practico. Con el fin de validar el modelo y la guia propuesta se desarrollé un caso de

estudio en donde se mostraran las bondades del aporte tedrico propuesto

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizaron las siguientes técnicas para la recoleccion de datos:
e Encuestas
e Entrevistas
e Evaluacién de documentacion

e Checklist o listas de cotejo

3.4. Procesamiento de datos

3.4.1. Datos cuantitativos
e Matriz de datos
e Tablas y representaciones graficas
¢ Indicadores estadisticos, de tendencia central

3.4.2. Datos cualitativos
e Obtener la informacion
e Capturar, transcribir y ordenar la informacion (taxonomias, mapas mentales)
e Cadificar la informacion (muestreo, identificacion de temas, sistemas de cédigos, marcar

textos, modelos conceptuales)

e Integrar la informacion.
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3.5.  Modelo propuesto

3.5.1. Explicacion de la Vista General

Estrategias
Modelo de procesos / j
+ Mapas
P e estrategicos
Requerimizntos : [
i . , N ,' o, | + Factores de éxito
de usuarios ! Orientacion al Contribucian al | | .
| ] ) criticos
1, usuario negocio i
| ( ) .
| L : * Métricas de
: i o rendimiento
i ‘ I | >5 Capacitacion
| L == + Evaluacion de
! , — 52, ]
HEM Excelencia Orientacion al - esempeno
r i
i | Operacional future 3 E )
Normativa N I £8 + Analizar gaps
: v entrelo deseadoy
I I lo actual
I e —
|
|
L

N

\ Documentacion

Infraestructura Recursos
v herramientas Presupuasto Humanos

Fig. 3.2. Vista General del Modelo del sistema propuesto

El modelo propuesto estd basado en las mejores practicas y herramientas aplicadas al gobierno de
TI, en la adaptacion de TI del balance scorecard. Se han definido como variables de entrada:
Modelos de procesos, Requerimientos de usuarios y Normativa.

Los modelos de procesos se refieren a los diagramas de los procesos administrativos del colegio.

Los requerimientos de usuario son las necesidades del usuario interno del colegio (directivos,
profesores, personal administrativo, etc.) con respecto a tecnologias de la informacion.

La normativa abarca todas las leyes, decretos, normas referidas el sector educacion que ayuden a
mejorar el modelo propuesto.

Los subprocesos definidos, de acuerdo al IT Balance Scorecard, son Orientacion al usuario
(directivos, profesores, personal administrativo, etc.), Contribucion al negocio (como las
tecnologias se alinean a la estrategia del negocio del colegio), Excelencia operacional (eficiencia
en el desarrollo de los procesos de las diferentes areas administrativas del colegio) y Orientacion
al futuro (entrenamiento al personal de sistemas, gestion del conocimiento adquirido,

administracion de recursos humanos).
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Como recursos disponibles contamos con el personal del area de sistemas y un presupuesto
especifico. Algunas de las limitaciones encontradas son la infraestructura existente en los colegios
y las herramientas de software y hardware para implementar el modelo propuesto.

Luego de aplicar y medir las estrategias definidas en cada subproceso, se obtienen como resultados
los Indicadores y Recomendaciones traducidos en Mapas estratégicos, Factores de éxito criticos,
Meétricas de rendimiento, Evaluacion de desempefio, Planes de Accidn, etc.

Asimismo, los resultados finales se agrupan en Estrategias, Capacitaciones o Entrenamientos y

Documentacién.

Normativa y/o documentacion existente
+ Plan anual
+ No existe manual de procedimientos del area administrativa
4 Manual de funciones (Area Administrativa)
+ No existe reglamento del area administrativa
+ No existe manual de procesos

3.5.2. Adaptacion IT-Balance ScoreCard

Las relaciones basicas de causa efecto en el BSC de TI estdn presentadas a través de sus
perspectivas; cuanto mayor orientacion al futuro méas excelencia operativa se podra alcanzar. La
excelencia operativa nos llevara a satisfacer al usuario y esa satisfaccién podra traducirse en

contribucion para el negocio.

m— ‘———.__4

4 . .
kContribuci(}n al negocio

Costos Alineamiento
competitivos ' Negocios/Tl
delos
usuarios
- VAN J
N O )

-
kExcelenua operacional kOrlentauon futura
empleados

Rendimiento de I Gestion de
los procesos conocimientos

\ - J \ S J

(. . g .
\Orlentaaon al usuario

Eficiencia del
costo-
beneficio de
Tl

Rendimiento del
servicios
administrativos

Satisfaccion

Madurez
delos
procesos

Gestion de la
arquitectura
empresarial

Gestion de
los recursos
humanos

Satisfaccion
de los

Fig. 3.3. Adaptacion de Balance Scorecard para TI
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3.5.2.1. Contribucion al negocio

La perspectiva de contribucion al negocio evalta el rendimiento de la organizacion de T1 desde
el punto de vista de la gestion ejecutiva, la mesa de directivos, auspiciadores y proveedores
responde las preguntas claves de estos auspiciadores concernientes al gobierno de TI. Estos
asuntos claves son alineamiento negocio/TIl, valor de entrega, gestion de costos, gestion de
riesgos y los logros de sinergia entre compafiias.

La alineacion negocio/Tl es medido mediante la aprobacién del plan operacional y de
presupuesto de TI.

Todos los aspectos de desarrollo, operaciones y servicios de gobierno y soporte son examinados
para asegurar que son indispensables para alcanzar los objetivos del negocio o soportar la
estrategia de TI.

En un colegio lo que se busca es alinear las tecnologias de la informacidn con la estrategia del
negocio mismo, es decir innovar los procesos actuales, mejorarlos con la ayuda de las ultimas
tecnologias, definir las prioridades de inversién, mejorar la eficiencia de la comunicacién con los

padres (informacion en linea); todo esto orientado a mejorar la calidad del servicio que brinda el

colegio.
OBJETIVO MEDIDAS ¢Coémo?
Alineamiento Plan de operaciones Porcentaje de estrategias en las que
negocio/Tl TI participa
Eficiencia del Presupuesto de Tl Porcentaje de gastos de Tl en el

costo-beneficio de
TI

e Porcentaje
e Asignacion
Gasto por persona

presupuesto.

Monto asignado a Tl en el
presupuesto.

Monto gastado por cada persona.

Gestidn de riesgo

Resultado de auditorias
internas.

Plan de Seguridad

Plan de backup
Recuperacion en caso de
desastres

Porcentaje de observaciones
levantadas.

Porcentaje de uso del Plan de
Seguridad semestralmente.
Numero de recuperaciones exitosas
de backups.

Porcentaje de uso del Plan de
Backup

Porcentaje de uso del Plan de
Recuperacion

Fig. 3.4. Cuadro de Contribuci6n al negocio
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3.5.2.2. Orientacién al usuario

La perspectiva de orientacion al usuario evalua el rendimiento de TI desde el punto de vista de

los usuarios del negocio internos (clientes de TI1) y por extension los clientes de las unidades de

negocios.

Provee respuestas a preguntas claves de lo concerniente a la calidad de servicio de TI. Esta

perspectiva se enfoca en costos competitivos, rendimiento de los servicios de desarrollo

(aplicaciones), rendimiento de los servicios operativos y la satisfaccion del cliente.

En un colegio se busca la satisfaccion de los directivos, profesores y personal administrativo.

Asimismo, se mide el tiempo de respuesta ante los incidentes y el tiempo de resolucion y

recuperacion.

Con respecto a desarrollo de aplicaciones, se busca la efectividad en las implementaciones y la

menor cantidad de fallas.

Calidad y
responsabilidad de
Servicio

Valor del asesoramiento
y soporte de TI
Contribucién a los
objetivos del negocio

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO?
Satisfaccion del Niveles y transparencia Porcentaje de reduccion
usuario de costos de costos de insumos de

impresoras.

Porcentaje de atenciones
solucionadas a profesores
y administrativos.
Cantidad de propuestas de
mejoras al mes usando TI.
Porcentaje de uso de Tl
en el logro de los
objetivos del colegio

Rendimiento de los
servicios
administrativos

Resultados de proyectos
de desarrollo de nuevas
aplicaciones

Tiempo de respuesta de
aplicaciones
Mantenimientos

Cantidad de aplicaciones
realizadas por el area de
TI

Porcentaje de aplicaciones
utilizadas al 100%.
Disminucion del tiempo
de respuestas del sistema
de notas.

Porcentaje de
mantenimientos por
cambios en
requerimientos.
Porcentaje de
mantenimientos por
nuevos requerimientos.

Costos
competitivos

Costo de integrantes
del area

Costo de
implementaciones
nuevas

Monto del costo de cada
persona del area.

Monto del costo en la
implementacion del
sistema de notas.
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e Costo de capacitacion e Monto del costo en la
capacitacion a profesores
sobre el sistema de notas.

Fig. 3.5. Cuadro de Orientacion al usuario

3.5.2.3. Excelencia Operacional

La excelencia operacional provee el rendimiento de TI desde el punto de vista del administrador
de TI (duefios de procesos y administradores de servicios de entrega) Yy de los cuerpos de
auditoria y regulacion. La perspectiva de excelencia operacional hace frente a las preguntas
claves de los auspiciadores y proporciona respuestas de madurez, productividad y confiabilidad
de los procesos de TI.

En un colegio, todas las areas administrativas deben trabajar hacia el mismo objetivo: lograr la
calidad del servicio educativo. Para ello cada departamento debe realizar las actividades de cada
proceso con responsabilidad, eficiencia y efectividad. Ademas debe haber una efectiva gestion
del cambio ya que las nuevas tecnologias y los mercados nuevos podrian hacer cambiar 0 mejorar
dicho servicio educativo.

Por otro lado es muy importante que un colegio cuente con una arquitectura empresarial que
permita brindar un adecuado servicio (asesoramiento y adquisicion de herramientas). También
es importante una correcta gestion de los procesos para evitar redundancias, duplicidad de

informacioén, fallas en los sistemas, etc.

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO?
Rendimiento | ¢  Productividad e Numero de tareas diarias
de los e Calidad realizadas por cada
procesos « Ratio de entrega integrantes de TI.
- e Disminucidn de llamadas por
* Responsabilidad requerimientos no
e Efectividad de la gestion de solucionados.
cambio e Tiempo que demora el
e Niveles de ocurrencia de proceso de admision
incidentes ] Tiempo que demora carga
inicial de data para sistema
de notas.
Madurezde |e  Nivel asesorado y e NuUmeros de procesos que
los procesos cumplido en procesos tienen un adecuado

planeamiento y organizacion.
e Tiempo de impresion de
libretas del sistema de notas
s e Tiempo de registro por
e Adquisicione seccion y curso en secundaria
implementacion

claves, teniendo en cuenta:
e Planeamiento y
organizacion
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e Entrega y soporte
e  Monitoreo

Tiempo de generacion de
actas finales de notas.
Cantidad de llamadas para
saber como se usa un equipo
nuevo.

Gestion de
arquitectura
empresarial

Aprobacion del proyecto de
arquitectura principal
Adquisicion de productos
acorde con los estandares
tecnologicos
Asesoramiento del estado
de la infraestructura

Tiempo de anélisis para
realizar la arquitectura
principal.

Tiempo de entrega de
cotizaciones de nuevos
productos tecnologicos.
Porcentaje de avance en el
disefio de la infraestructura.

Fig. 3.6 Cuadro de Excelencia Operacional

3.5.2.4. Orientacién al futuro

La orientacion al futuro muestra el rendimiento de TI desde el punto de vista de la organizacion

de TI misma: duefios de procesos, profesionales y profesionales de soporte. Provee respuestas

sobre los desafios futuros. Los asuntos claves que se enfoca son gestion de recursos humanos,

satisfaccion de los empleados y gestion del conocimiento.

Un colegio debe preocuparse también por el entrenamiento y capacitacién del personal de

sistemas, al igual que la continua actualizacion de los profesores. Asimismo una buena gestion

de los recursos humanos logrard la satisfaccion de los empleados en lo que respecta a su

crecimiento laboral, clima laboral, comunicacion efectiva, etc.

Finalmente, debido a la rotacion del personal, debe haber una buena gestién del conocimiento de

tal forma que hayan mejoras en los proceso y sea eficiente la reasignacion o contratacion de

puestos. Las herramientas que pueden ayudar son: el manual de procedimientos, funciones, etc.

Desarrollo profesional por
cada miembro del staff

OBJETIVO | MEDIDAS ¢, COMO?

Gestion de e Staff por tipo de habilidades e Cantidad de personas por
recursos e Rotacion del staff perfil.

humanos e NuUmero de

requerimientos no
personal.

por cada persona

atendidos por rotacion de

e NUmero de capacitaciones

Satisfaccion
de los
empleados

Compensacion
Clima laboral
Retroalimentacion
Crecimiento personal
Vision y propo6sito

e Cantidad de empleados
satisfechos con
compensaciones.

trabajan en armonia.

e Cantidad de personas que
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Cantidad de personas que
han incrementado sus
estudios.

Gestién del
conocimiento

Entrega de mejoras de
procesos internos a la
“Cybrary” (intranet)
Implementacion de “lecciones
aprendidas” entre procesos

Numero de visitantes de la
intranet.

NUmero de personas que
usan las “lecciones
aprendidas”

Fig. 3.7. Cuadro de Orientacién al futuro
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3.5.2.5.

Relaciones entre cada perspectiva del modelo

(. . .
\Orlentauon al usuario

Rendimiento
del servicio
operativo

administrativo

Costos
competitivos

Satisfaccion
de los
usuarios
finales

. /s

—

-
\Contribucic’m al negocio

J

Eficiencia del

costo- Gestion de los
beneficio de costos
TI

Alineamiento
Negocios/TI

\Excelencia operacional

-
\Orientacién futura \

Madurez
de los

Gestidn de la
arquitectura
empresarial

procesos

Rendimiento de
los procesos

. J

Gestién de
los recursos
humanos

Satisfaccion
de los
empleados

Gestidn de
conocimientos

Fig. 3.8. Relaciones del modelo
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3.5.3. Indicadores y Recomendaciones

3.5.3.1. Métricas para cada perspectiva

Contribucion al negocio

e Alineamiento de negocios/TI

©)

©)

o

Porcentaje de tareas repetidas eliminadas

Porcentaje de documentacion interna en papel, que ha sido reemplazada por correo
electronico e Intranet

Porcentaje de ahorro de tiempo en la ejecucion de tareas repetidas.

Relacion entre inversion en nuevos desarrollos, en infraestructura (laboratorios de
computo, aulas de clase) y en mantenimiento o reparaciones.

Evaluaciones financieras basadas en ROI, NPV, TIR y Periodo de Repago.

e Eficiencia del costo-beneficio de Tl

e Porcentaje del presupuesto de TI con respecto al presupuesto general

e Asignacion del presupuesto a Las diferentes categorias de adquisiciones (hardware: equipos

de cémputo, redes; software: licencias de sistemas operativo, antivirus, aplicaciones;

suministros: toner, tintas)

e Presupuesto de Tl como porcentaje de los ingresos (pensiones y otros)

e Gastos de TI por miembros del staff de sistemas (desarrollo y soporte)

e Gestidn de riesgo

o Porcentaje de aprobacion de auditorias

o Tiempo de recuperacion en caso de desastres

Orientacion al usuario

e Satisfaccion de los usuarios

(@)

indice de participacion de usuarios involucrados con la generacion de aplicaciones
(director, subdirector, coordinadores de nivel)

Disminucion de llamadas por quejas al area de help desk

Disminucion de errores de los usuarios debido a una correcta capacitacion grupal y
personal.

Indice de facilidad de utilizacion de las aplicaciones (matricula, tesoreria, pensiones,
bancos, contabilidad, etc.)

Tiempo promedio de respuesta del help desk

Porcentaje de consultas resueltas dentro del tiempo acordado
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e Rendimiento de los servicios administrativos

(@)

O

(@)

(@)

Porcentaje de proyectos realizados con éxito
Tiempo de respuesta de las aplicaciones
Porcentaje de caidas del sistema

Frecuencia de mantenimientos realizados

e Costos competitivos

(@)

O

(@)

Porcentaje de gasto en capacitacion
Porcentaje de gatos en implementacion

Porcentaje de aumento de planilla del area

Excelencia operativa

e Rendimiento de procesos

o

@)

O

o

Dias promedio en la tardanza de entrega de aplicaciones

Porcentaje de actividades de mantenimiento en aplicaciones

Porcentaje de falta de disponibilidad de la red (clases de informética, conexién con
internet, publicacion de comunicados).

Tiempos de respuesta por categoria de usuarios (directivos, profesores y personal
administrativo).

Disminucion del tiempo de respuesta en caso de incidentes naturales o humanos.
Disminucion en el tiempo de entrega de los sistemas y/o médulos.

Porcentaje de mejoras realizadas a las aplicaciones

e  Gestidn de arquitectura empresarial

o

Porcentaje de inversion en nuevas tecnologias de infraestructura

e  Madurez de los procesos

o Cantidad de procesos optimizados que se encuentran funcionando.

o Porcentaje de disminucion de errores en el nuevo proceso de matricula.

Orientacion al futuro

e  Gestiodn de recursos humanos

o Numero de dias de entrenamiento por persona

o Porcentaje de presupuesto dedicado a capacitacion

o Frecuencia de rotacion del personal

e Satisfaccion de los empleados

o Indice de satisfaccion de cada empleado del area

o Indice de participacion con nuevas ideas y/o proyectos

o Numero de personas con determinado perfil
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e  Gestion del conocimiento
o Numero de procesos implementados en intranet institucional

o Cantidad de visitantes por dia a la intranet

3.5.4. Estrategias

Estrategias

Y/

Distinguir Gobierno del Calidad del
Alcances X - )
competenmas negocio sistema
L * Mejores practicas - * Mejoramiento de los
* Vision . * Reduccidn de costos
. Misién * Habilidades . Maneio de obietivos procesos.
st * Soluciones ! Jet + Reduccion de costos de

* Plan estratégico corporativos

los servicios de
proveedores.

innovadores

Fig. 3.9. Diagrama de Estrategias

3.5.4.1. Alcances: Plan estratégico

FORMATO DE PLAN ESTRATEGICO

=

Vision
Mision
3. Diagnéstico (FODA)
a. Gestion pedagogica
b. Gestion administrativa
c. Gestion Promocion Educativa
d. Gestion infraestructura
e. Gestion supervision y evaluacion
Obijetivos
Estrategias
Metas de atencion
Programacion de actividades
Recursos y presupuesto
. Evaluacién
10. Anexos

no

© X N s
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3.5.4.2. Distinguir competencias

3.5.4.2.1. Mejores practicas de gestion en educacion

Existen componentes que distinguen a las escuelas que obtienen altos niveles de logro y que las
hacen diferentes a las de bajo nivel de rendimiento. Se clasifican ubicando en primer término a
los componentes con mayor poder dentro del grupo y al final se proponen las categorias que
formando parte del grupo presentan menos nivel de recurrencia en las escuelas.

Los factores diferenciales de escuelas con alto nivel de grado son:

Directores con liderazgo y reconocimiento de la comunidad escolar

Disposicion y compromiso del personal de la escuela

Ambiente de trabajo en condiciones adecuadas

Reconocimiento de la escuela

Mejoras en la planeacién institucional

El trabajo en conjunto y la toma de decisiones en colectivo

Apoyo en problemas de aprendizaje

Mejor nivel de demanda

© o N o 0 b~ w D PE

Mejoras en la planeacion didactica

[EEN
©

Optimizacion del tiempo efectivo de trabajo escolar

[EEY
=

Capacitacion y actualizacion del personal

3.5.4.2.2. Modelo de Gestion Escolar

Los modelos de gestion de calidad (Baldrige, EFQM, Deming, Iberoamericano) ponen especial
énfasis en el liderazgo como tema clave en las organizaciones efectivas y se describe como una
accion personal que genera un clima adecuado y focalizado en las expectativas de los
estudiantes. Complementariamente, como se trata de modelos de excelencia organizacionales
van mas alla de la definicion individual y también abren una perspectiva mas amplia y analizan
el desempefio del equipo directivo en cuanto al disefio de politicas, procedimientos, directrices,
practicas instruccionales y supervision de toda la escuela. (Fundacion Chile, 2010).

El Modelo de Gestion Escolar de Fundacién Chile (MGE), se desarroll6 el afio 1999 a través
de un proyecto FONDEF en conjunto con la Facultad de Educacién de la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile. EI MGE incorpora en los sistemas de gestion temas claves del ambito de la

eficacia escolar, definiendo explicitamente seis areas:
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Relaciones con la comunidad
Liderazgo Directivo
Competencias profesionales docentes

Planificacion

o r w0 N

Gestidn de Procesos y,

6. Gestion de Resultados
Con un claro énfasis en los procesos y en las practicas del equipo directivo, el area 2 “Liderazgo
directivo”, no define los estilos de liderazgo, sino la forma en que el Director y los directivos
del equipo de gestidn orientan y conducen a través de procedimientos institucionalizados, la
planificacion, los procesos (pedagdgicos-curriculares, administrativos y financieros) y la
gestion de los resultados institucionales. Considera la forma en que la direccién lidera y
mantiene los sistemas de comunicacion y participacién con toda la comunidad y finalmente en

como rinden cuentas y asumen la responsabilidad publica de los resultados del establecimiento.
(Fundacién Chile, 2010)

3.5.4.2.3. Habilidades de gestion

Las préacticas de gestion revelan el nivel de competencias alcanzadas por los directivos. Es
competente a aquel que transforma los conceptos en accion a traves de las capacidades,
habilidades o practicas que un directivo puede evidenciar en su trabajo cotidiano. En este
sentido, hasta el desafio mas técnico requiere de un lider fuerte con sélidas destrezas de relacion
y comunicacion. (Fundacion Chile, 2010)

No siempre las competencias y/o habilidades han merecido la misma importancia relativa desde
la investigacion. Hasta hace muy poco se valoraba el conocimiento y dominio de la informacion
como lo méas importante, al punto que represento el 75% de la valoracion profesional. Hoy sélo
representa el 20 o 25%, diversificando esta valoracion en aspectos tan variados como destreza
en la basqueda de informacidn, trabajo en equipo, liderazgo pedagdégico, autoaprendizaje, entre
otros. (Fundacion Chile, 2010)

Se definieron 12 competencias conductuales y 68 funcionales (34 del ambito de gestiéon y 34
del &mbito curricular). Los perfiles se construyeron en base a estas competencias.

Cada competencia tiene su propia definicion y descripcion de lo que se considera un desempefio

estandar y superior, asi como se define lo que no corresponde a esa competencia. (Fundacion
Chile, 2010)
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CARGO: JEFE TECNICO PEDAGOGICA (DIRECTOR DOCENTE)

Profesional responsable de la programacion, organizacion, supervision y evaluacion de las

actividades curriculares.
COMPETENCIAS FUNCIONALES

o Establecer lineamientos educativos-formativos al interior de los diferentes niveles.
o Difundir el PEI y asegurar la participacion de la comunidad educativa y el entorno.
e Asegurar la existencia de informacion util para la toma oportuna de decisiones

e Gestionar el personal docente a su cargo

e Planificar y coordinar las actividades de su area.

e Administrar los recursos de su area en funcion del PEI.

e Supervisar la implementacion de los programas en el aula.

e Asegurar la calidad de las estrategias didacticas en el aula

e Asegurar la implementacion y adecuacion de planes y programas.

e Mejorar las estrategias de acuerdo a los resultados.

e Gestionar proyectos de innovacion pedagogica.

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

e Compromiso ético — social

e Orientacion a la calidad

e Autoaprendizaje y desarrollo profesional
e Liderazgo

¢ Responsabilidad

e Negociar y resolver conflictos

e Adaptacion al cambio

e Asertividad

e |niciativa e innovacion

3.5.4.2.4. Soluciones innovadoras

Estamos evolucionando hacia un mercado global pero unificado, con clientes, socios de

negocios y proveedores que trabajan juntos hacia un mismo objetivo.

Se distinguen las siguientes capacidades importantes:

Comunicacion y colaboracion unificadas
Gestion de contenido empresarial

Inteligencia de negocios
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Comunicacion y colaboracion unificadas: Las capacidades conocidas y generalizadas de
comunicacion y colaboracion centralizadas simplifican la forma como la gente trabaja en
conjunto con un grupo de herramientas féciles de utilizar, incluyendo espacios laborales
colaborativos, mensajeria instantanea, reuniones via web, y la bandeja de entrada unificada para
correo electronico, correo de voz y faxes. Ahora los usuarios pueden comunicarse y compartir
documentos efectivamente sin importar la hora o lugar.

Gestion del contenido empresarial: Es necesario proteger y administrar el contenido
empresarial utilizando soluciones innovadoras de formularios electronicos, asi como
herramientas faciles de utilizar para gestion de contenido empresarial y flujo de trabajo,
disefiadas para lograr una rapida adopcion por parte del usuario final y un control centralizado
por parte del departamento de informaética.

Inteligencia de negocios: Es importante brindar al personal de toda la empresa acceso mas
rapido y sencillo a la informacion que necesitan. Poderosas funciones para bisquedas internas,
portales personalizados y herramientas sencillas de inteligencia comercial, como tableros de
comando y fichas de evaluacion, ayudan a extender y a mejorar la calidad del conocimiento
comercial en toda la organizacion.

En el caso del colegio, una de las capacidades muy importantes por desarrollar seria la
comunicacion y colaboracion unificadas, ya que lograria la simplificacion de las
comunicaciones y el ahorro de costos al usar espacios colaborativos como blog, chat, correo,
etc. Asimismo la gestion del contenido empresarial brindaria un mejor control sobre los
procesos Y el flujo de informacidn que se maneja dia a dia.

Sin embargo la capacidad de Inteligencia de Negocios aun no se podria desarrollar ya que el

colegio aln se encuentra en una etapa inicial de madurez en tecnologias de la informacion.

Modelo de Optimizacion para la infraestructura de productividad de negocios

El modelo de optimizacion de la infraestructura de productividad de negocios (BPIO, por sus
siglas en inglés) delinea el nivel de optimizacién de la infraestructura en toda la empresa y
permite la planificacion efectiva para mejorar los activos de infraestructura de tecnologia de
informacion (TI); lo que permite alcanzar el valor total de las inversiones existentes en esta y
simultaneamente activar soluciones comerciales clave. EI modelo BPIO abarca las tres
capacidades que hemos analizado: comunicaciones y colaboracion centralizadas (UC&C, por
sus siglas en inglés); gestion de contenido empresarial (ECM, por sus siglas en inglés) e
inteligencia de negocios (BI, por sus siglas en inglés). Estas capacidades y sus capacidades
secundarias que las abarcan representan &reas de gran interés para el cliente y categorias de

inversiones significativas en las partidas presupuestarias del cliente.
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El modelo de BPIO ha sido desarrollado con un gran aporte de analistas y siguiendo las mejores
practicas de la industria. Se basa levemente en el modelo de Gartner para la optimizacion de
infraestructura central, pero supera la infraestructura de TI tradicional que tiende al respaldo de
la actividad empresarial, como comunicaciones y colaboracion centralizadas, gestion de
contenido empresarial e inteligencia comercial.

También adopta las mejores practicas del modelo de Forrester acerca de la colaboracion, que
consiste en un modelo de cinco pasos que comienza con colaboracion tradicional, encabezada
por experimentacion y proliferacion de tecnologias, hacia la estandarizacion dirigida por el
personal de Tl y, en Ultima instancia, el estado maximo que Forrester denominé “entorno de
trabajo de la informacion”.

Al utilizar este modelo como marco, una empresa puede comprender rapidamente el valor
estratégico y los beneficios comerciales para la organizacion si deja un nivel de madurez
“basico” (donde la infraestructura de TI generalmente se considera un “centro de costos”) y se
desplaza a un uso mas dindmico donde el valor comercial de la infraestructura de Tl puede
comprenderse claramente, y se valora como un activo comercial estratégico y un activador de

negocios.

Orientarse en las soluciones

Inteligencia
empresarial

Administracion
de contenido Interoperabilidad s Eed iy
emprasarial clientes

Fig. 3.10. Modelo de Optimizacion de Infraestructura

Este modelo podria ser aplicado parcialmente al colegio en una primera etapa y luego

completarse con lo concerniente a Inteligencia empresarial.

Gobierno del negocio

Reduccion de costos

Existen varias estrategias para reducir los costos en un colegio, entre las cuales podemos

destacar lo siguiente:

+ Desarrollar programas de gestiéon de energia que incluyen modelos con proveedores de
energia, contratos con compafias de administracion de energia y la creacion de programas

de incentivos de energia basados en colegios.
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o Establecimiento de planes de gestion de energia
o Monitoreo del uso de energia
o Iniciar campafa de apagado de luces y computadoras al término del dia.
+ Actualizar las mejores formas de determinar el nimero de empleados necesitados para
mantener las instalaciones.
o Estandarizacién de equipos
o Desarrollo de estandares de productividad del empleado
+ Desarrollo de estandares para asesorar y mejorar la productividad del empleado de

mantenimiento y de seguridad.

Manejos de objetivos corporativos

En los tiempos donde la reduccion de personal, las adquisiciones y reorganizaciones estan por
todas partes, ¢como las compafiias pueden mantener a sus trabajadores concentrados en los
resultados del negocio? La clave es un programa de gestion de rendimiento efectivo. Dicho
programa debe considerar lo siguiente:

+ Enlazar el rendimiento de la gestién a los objetivos del negocio. Las compafiias deberian
comunicar objetivos y estrategias claramente, de manera que los empleados puedan alinear sus
objetivos de rendimiento. Esto ayudaria a los trabajadores en concentrase en los aspectos mas
importantes de sus trabajos, y conocerian que estan haciendo una contribucion que vale la pena.
+ Establecer expectativas claras. Cada unidad de negocio y los trabajadores deberian tener
objetivos claros y las habilidades necesarias y los recursos para alcanzarlos. Los
administradores deberian ayudar a los trabajadores a saltar la brecha si fuera necesario.

+ Involucrar a los empleados. Los trabajadores deberian participar en el establecimiento de
los objetivos y sentir que ellos tienen las habilidades, autoridad y recursos para alcanzar dichos
objetivos.

+ Usa multiples recursos de informacion. Para obtener una imagen clara del rendimiento, la
retroalimentacion deberia venir de los compafieros y staff de los empleados y también de los
administradores.

+ Proporcionar retroalimentacion continua que ayudard a los empleados a ajustar si su
rendimiento cuando éste disminuye.

+ Evaluar a los empleados de acuerdo a como estan logrando los resultados

+ Mantener el proceso flexible. Fomentar que las unidades de negocio adapten el proceso a
sus necesidades especificas.

+ Mantener el proceso simple. Los formularios deben ser minimos y estar disponibles en

Internet e Intranet.
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+ Procesos habilitados en la web. Enlazar el rendimiento del sistema de gestion a otros
procesos. Por ejemplo, las cifras de ventas deben ser puestos en linea, de esta forma la gente de
ventas puede ver como su rendimiento esta afectando las ganancias.

+ Estandarizar el criterio de rendimiento. Usar lenguaje estandar para definir competencias
o0 valores en toda la organizacion. De esta forma, los rendimientos de varias personas y las
unidades de negocio pueden ser comparados.

+ Medir resultados. Medir el rendimiento contra los objetivos, tal vez usando una escala de
tres partes: objetivos superados, objetivos ajustados, objetivos cortos. Se debe recordar evaluar

las conductas adicionalmente a los resultados.

3.5.4.3. Calidad del sistema

3.5.4.3.1. Mejoramiento de los procesos

Un modelo de calidad ayuda en el mejoramiento y eficiencia de los procesos, es una
sistematizacion de los componentes claves que una institucion escolar debe tener en su
funcionamiento organizacional. Teniendo como foco el aprendizaje organizacional en su
conjunto, basandose en premisas basicas como La gestion de calidad, La vision y estrategia
institucional, La participacion de los integrantes de la comunidad escolar, la evaluacion de

procesos Yy los resultados.

A 4
Orientacion a N
estudiantes, GESTION DEL
padres y PROCESO
comunidad
I - Curricular _
} { mient Adglmst'ratlvo } RESULTADOS
inanciero

Liderazgo
Directivo

Seguimiento

Competencias y monitoreo

Docentes

-
DIAGNOSTICO PLANIFICACION IMPLEMENTACION EVALUACION

Fig. 3.11. Modelo de Calidad

3.5.4.4. Modelo de calidad de la Fundacién Chile

El modelo de Gestion de Calidad de Fundacidn Chile es una sistematizacion de los componentes
claves que una institucion escolar debe considerar en sus procesos para obtener resultados de
calidad., los que estan debidamente contextualizados a nuestra realidad y al ambito de las

organizaciones escolares. (Fundacion Chile, 2010)
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El modelo integra los hallazgos relevantes de la literatura especializada y multiples experiencias,
tanto de caracter nacionales como internacionales. En su calidad de modelo procesal, explicita la
relacién dindmica entre las etapas principales para desarrollar la gestion de procesos y resultados

de calidad. (Fundacion Chile, 2010)

El modelo explicita las diversas etapas implicadas en la instalacion, implementacion y desarrollo
de sistemas de gestion de calidad. Las seis areas del Modelo estan asociadas dindmicamente a
las etapas de la secuencia del mejoramiento - Diagndstico, Planificacion, Implementacion y

Evaluacion.- lo cual refuerza el caracter procesal del mismo. (Fundacién Chile, 2010)

El modelo se basa en las siguientes premisas basicas:

e La gestion de calidad se fundamenta en el conocimiento profundo de los usuarios y
beneficiarios, sus necesidades y expectativas. La vision y estrategia institucional consolidan
la contribucién y la forma en que la organizacion se propone responder a las necesidades y
expectativas de la comunidad escolar.

e EI Liderazgo Directivo conduce al establecimiento a una agregacién de valor y orienta a la
comunidad hacia la obtencién de los resultados esperados.

e Los integrantes de la comunidad escolar saben cémo contribuir al logro de los fines
institucionales, siendo reconocidos por ello.

e Los procesos de gestion tienen como foco el aprendizaje organizacional y se basan en
estandares de desempefio y efectividad que son monitoreados sistematicamente.

e Los resultados son conocidos, analizados e informados a la comunidad escolar y se asume la

responsabilidad publica por ello
Areas del Modelo

El Modelo de Gestion Escolar de Calidad considera el desarrollo de 6 areas para lograr una
gestion organizacional efectiva, en funcion de las que se agrupan diversos componentes

especificos. (Fundacion Chile, 2010)
a. Orientacién hacia los alumnos, sus familias y la comunidad

Se refiere a la forma en que el establecimiento conoce a los usuarios, sus expectativas y el nivel
de satisfaccion de los mismos. Analiza la forma en que el establecimiento promueve y organiza

la participacion de los alumnos, las familias y la comunidad en la gestion escolar.
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b. Liderazgo Directivo

Aborda la forma en que las autoridades del establecimiento lo conducen y orientan hacia la
obtencion de resultados, a la satisfaccion de los beneficiarios y usuarios y a la 'agregacion de
valor' en el desempefio organizacional. También incluye la implementacién de mecanismos de
participacion de lacomunidad en la misién y metas institucionales. Asimismo, considera la forma
en que los directivos rinden cuentas y asumen la responsabilidad publica por los resultados de

establecimiento.

c. Gestion de las Competencias Profesionales Docentes

Comprende el desarrollo de las competencias docentes y considera el disefio e implementacion
de sistemas y mecanismos de apoyo para generar un liderazgo pedagdgico, la integracion de
equipos de trabajo, dominio de contenidos pedagogicos y recursos didacticos. Se traduce en
sistemas que suponen la existencia y uso de perfiles de competencias docentes, que posibiliten
los procesos de seleccion, capacitacion, promocién y desvinculacion de los profesionales de la

institucion.

d. Planificacion

Se refiere a los sistemas y procedimientos sistematicamente utilizados por el establecimiento
para abordar los procesos de planificacion institucional (Proyecto Educativo Institucional y Plan

Anual) y el disefio del seguimiento y evaluacion de los procesos y resultados de lo planificado.

e. Gestion de Procesos

Aborda el desarrollo sistematico de los procesos institucionales en el ambito curricular,

pedagdgico, administrativo y financiero.

La dimensién curricular — pedagdgica, se refiere a los procedimientos y mecanismos que
aseguran la adecuacion y mejoramiento de la oferta curricular, su adecuada programacion,
implementacion, seguimiento y evaluacion en el aula, asegurando la calidad de los procesos de
ensefianza y aprendizaje de los alumnos. Incorpora elementos de innovacion y proyectos

desarrollados al servicio de los aprendizajes.

La dimensién administrativa se refiere a la instalacion de los procedimientos de apoyo a la
gestion educativa, tales como los reglamentos internos, registros, normas, definicion de roles y

funciones, recursos didacticos, infraestructura etc.
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La dimension financiera incluye los controles presupuestarios, sistemas de adquisiciones,

obtencion y asignacion de recursos a proyectos institucionales.

f. Gestion de Resultados

Incluye el analisis de los logros de aprendizaje de los alumnos, medidos en términos absolutos y
relativos; la efectividad organizacional expresada en términos de satisfaccion de los beneficiarios
y usuarios; los resultados financieros y el logro de las metas anuales. Incluye la forma en que se
utilizan los resultados para la toma de decisiones respecto de los procesos del establecimiento.
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3.5.5. Capacitacion

Es importante la formacién o capacitacion del personal para mejorar los conocimientos y
competencias en el manejo de tecnologias de informacion; porque es a través de las personas, sus
capacidades y su trabajo, que una entidad educativa podra mejorar su calidad de servicio.

Se ha elaborado un plan de capacitacion que se menciona a continuacion:

Encuesta de
satisfaccién
del usuario

Definicion de
objetivos de la
capacitacion

Capacitaciéon

Desarrollo de
actividades de
capacitacion

Busqueday
definicion de
herramientas

Evaluacién de
los nuevos
conocimientos

Fig. 3.12. Diagrama de Capacitacion
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3.5.5.1. Encuesta de satisfaccion del usuario

Se responde con un puntaje de 1 a 5 en el que 1 corresponderia a una respuesta de “nada de

acuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”.

Encuesta de Satisfaccion del Usuario

Area de Tecnologias de Informacién (Soporte)

Nombre: Area: Fecha:

FIABILIDAD: Relativo a la capacidad o habilidad de prestar el servicio de soporte de Tl prometido con

seguridad y correctamente

1. Soporte de Tl realiza la labor esperada con
seguridad y correctamente.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: referidos a la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los usuarios

y proveerlos de un servicio rapido

2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a
los usuarios.

3. El trato del personal con los usuarios es
considerado y amable.

SEGURIDAD: Sobre la inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio de soporte de Tl prestado, asi

como sobre la profesionalidad, conocimiento, atencidn, cortesia y credibilidad en la atencién al publico

d 2 3 4 5

4. El personal estd totalmente cualificado para
las tareas que tiene que realizar.

5. Cuando acudo a soporte de Tl, sé que
encontraré las mejores soluciones

6. El personal estd totalmente cualificado para
las tareas que tiene que realizar.

7. El personal da una imagen de honestidad y
confianza

EMPATIA: Referido a la accesibilidad, tanto en lo referido a la persona adecuada como al horario, asi como

el acierto en la comunicacion, comprension y tratamiento de quejas

8. Cuando acudo a soporte de Tl, no tengo
problema alguno en contactar con la
persona que pueda responder a mis
demandas

9. El horario del soporte de Tl asegura que se
pueda acudir a él siempre que se necesita

10. Soporte de Tl informa de una manera claray
comprensible a los usuarios.

11. Soporte de Tl recoge de forma adecuada las
quejas y sugerencias de los usuarios
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ASPECTOS TANGIBLES: Mencionan los recursos materiales, equipos, materiales de comunicacion e

instalaciones con las que cuenta Soporte de Ti.

12.El personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo.

13. El personal dispone de tecnologia adecuada
para realizar su trabajo (equipos
informéticos y de otro tipo).

14.El personal dispone de los medios
adecuados de comunicacién con otros |
servicios del colegio para facilitar su labor. |

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO: Se refieren a la satisfaccién de las necesidades de los usuarios,
conocimiento que tienen sobre soporte de T, experiencia previa acerca del mismo y conocimiento al

respecto de la opinién de otras personas

15. Soporte de Ti conoce los intereses y
____necesidades de los usuarios.

16. Soporte de Tl da respuesta rapida a las
necesidades y problemas de los usuarios.

17. Soporte de Tl se adapta perfectamente a
mis necesidades como usuario.

| 18. Soporte de Tl ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en
ocasiones pasadas.

19. Laopinién de otros usuarios sobre soporte
de Tl es buena.

20. Como usuario, conozco las posibilidades
que me ofrece soporte de Tl.

21. Cuando acudo a soporte sé que encontraré I
las mejores soluciones. {

SUPERACION DE EXPECTATIVAS: Indicativo de la evolucién hacia la mejora percibida por los usuarios

1 2 3 4 =)

22. He observado mejoras en el
funcionamiento general de Soporte de Ti
en mis distintas visitas al mismo.

Fig. 3.13. Encuesta de Satisfaccion del usuario

Definicion de objetivos de la capacitacion

+ Preparar a los colaboradores para la ejecucién de las diversas tareas y responsabilidades
de la organizacion.

+ Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo en sus cargos
actuales sino también para otras funciones para las cuales el colaborador puede ser
considerado.

4+ Cambiar la actitud de los colaboradores, con varias finalidades, entre las cuales estan crear
un clima mas propicio y armoniosos entre los colaboradores, aumentar su motivacion y

hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.



El contenido de la capacitacion puede involucrar cuatro tipos de cambios de

comportamiento de los colaboradores.

Transmision de informaciones: el elemento esencial en muchos programas de
capacitacion es el contenido: distribuir informaciones entre los capacitados como un cuerpo
de conocimientos. A menudo, las informaciones son genéricas, referentes al trabajo:
informaciones acerca de la empresa, sus productos, sus servicios, su organizacion, su
politica, sus reglamentos, etc. puede comprender también la transmision de nuevos
conocimientos.

Desarrollo de habilidades: sobre todo aquellas destrezas y conocimientos directamente
relacionados con el desemperio del cargo actual o de posibles ocupaciones futuras: se trata
de una capacitacion a menudo orientado de manera directa a las tareas y operaciones que
van a ejecutarse.

Desarrollo o modificacién de actitudes: por lo general se refiere al cambio de actitudes
negativas por actitudes mas favorables entre los colaboradores, aumento de la motivacion,
desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision, en cuanto a los
sentimientos y relaciones de las demas personas. También puede involucrar e implicar la
adquisicion de nuevos hébitos y actitudes, ante todo, relacionados con los clientes o
usuarios.

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel de
abstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para facilitar la aplicacion
de conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de generalizacion,

capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios.

3.5.5.2. Plan de Capacitacion
3.5.5.2.1. Lineamientos generales

Toda capacitacion debe responder a un diagndstico de necesidades, operacionalizada en un
plan estratégico de capacitacion, que permite el cumplimiento de los objetivos
programados en el Plan Operativo.

Se realizaran estudios semestrales de caracter evolutivo sobre los resultados e impacto de
las actividades educativas de entrenamiento en el colegio.

El area de Tl complementara esfuerzos para la programacién, ejecucion y evaluacion de

las actividades educativas.
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3.5.5.2.2. Politicas de formacioén

De acuerdo a especialidades de cada area

En tecnologias especificas

3.5.5.2.3. Politicas de capacitacion

Politicas de capacitacion para cuadros de reemplazo

Politica de educacién continua

3.5.5.2.4. Desarrollo de actividades de capacitacion

Realizacion de cronograma de capacitacion
Definir contenidos de la capacitacion
Definir personal objetivo de la capacitacion
Proceso de adquisicion de conocimientos

Uso de herramientas tecnoldgicas para capacitaciones

3.5.,5.2.5. Formato del Plan de Capacitaciones

Actividad de la empresa

Justificacion

Alcance

Fines del plan de capacitacion

SRl ol A A

Objetivos

a. General
b. Especificos

6. Metas

7. Estrategias

8. Tipos, modalidades y niveles

9. Acciones a desarrollar

10. Recursos

11. Financiamiento

12. Presupuesto

13. Cronograma
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3.5.6. Documentacioén

Documentacion

Plan operacional

Plan de infraestructura
tecnoldgica

Plan de implementacion
de nuevas aplicaciones

Plan de
adquisiciones

Plan de seguridad
Plan de backups

Fig. 3.14. Diagrama de Documentacion
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3.5.6.1. Plan operacional

FORMATO DE PLAN OPERATIVO DE TI
1. Vision del area

2. Mision del area
3. Objetivos del area
a. Sistemas de gestion
b. Sistemas de aprendizaje e investigacion
c. Sistemas administrativos
d. Sistemas computacionales
Estrategia operativa
Factores criticos de éxito
Indicadores claves de rendimiento
El rol del CIO
Proyectos de desarrollo de Tl

© N oA

3.5.6.2. Cuestionario de infraestructura

1.  Describa los tipos de ambiente en cuanto a sistemas operativos y tipos de servidores.

2. Describa brevemente la tecnologia utilizada en cuanto a servidores de aplicacion y
servidores Web (indique cantidad y ubicacion).

3.  Describa brevemente la tecnologia utilizada en cuanto a servidores de aplicacion y
servidores Web (indique cantidad y ubicacion).

4.  Describa brevemente la tecnologia utilizada en cuanto a servidores de bases de datos
(indique cantidad y ubicacion).

5. Describa brevemente la tecnologia utilizada en cuanto a lenguajes de programacion.

FORMATO DE PLAN DE INFRAESTRUCTURA DE TI
1. Organizacién
a. Division de Tl
b. Proyectos de capital
2. Alcances de la gestion de proyectos
a. Objetivos de la gestion
b. Desarrollo de proyectos
c. Guias de disefio
3. Financiamiento de proyectos
a. Financiamiento de los recursos
b. Presupuesto
Desafios
Proyectos de infraestructura de Tl
Proyectos activos
Proyectos completados
Presupuesto de los proyectos
Cronogramas de proyectos

© o N o g~
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3.5.6.3. Plan de Seguridad: Checklist

PREGUNTAS Si NO

¢Existe un administrador de sistemas que
controle a los usuarios?

¢Gestiona los perfiles de los usuarios dicho
administrador?

¢Existe un administrador de bases de datos que
gestione las instancias de las bases de datos?

¢ Gestiona el administrador de bases de datos los
accesos a las distintas instancias de las bases de
datos?

¢EXxiste un acceso restringido a las instancias que
contienen el Repositorio?

¢Es autocambiable la clave de acceso al
Repositorio?

¢Pueden los administradores del Repositorio
cambiar la contrasefia?

¢Se obliga, cada cierto tiempo, a cambiar la
contrasefia automaticamente?

¢Se renueva periédicamente la contrasefia?

¢Existen listados de intentos de accesos no
satisfactorios o denegados a estructuras, tablas
fisicas y ldgicas del repositorio?

¢Existe un disefio fisico y I6gico de las bases de
datos?

¢Dispone también el Diccionario de datos de un
disefio fisico y 16gico?

¢Existe una instancia con copia del Repositorio
para el entorno de desarrollo?

¢Esté restringido el acceso al entorno de
desarrollo?

¢Se utilizan datos reales en el entorno de
desarrollo?

¢Existen copias de seguridad del Repositorio?
¢Se hacen copias de seguridad diariamente?

¢Se almacenan las copias de seguridad en
dispositivos externos?

¢Se ubican los dispositivos externos en locales
diferentes al edificio en el que se encuentran las
redes y los servidores?

N/A

99



FORMATO DEL PLAN DE SEGURIDAD

Alcances
Caracteristicas de los sistemas informaticos

Anélisis de riesgo

el RIS

Politicas de seguridad informética

5. Sistema de seguridad informatica
a. Medios humanos
b. Medios técnicos
c. Medidas y Procedimientos de Seguridad Informatica
i. De proteccion fisica.
1. Alas areas con tecnologias instaladas.
2. Alas tecnologias de la informacion.
3. Alos soportes de informacion.
ii. Técnicas o logicas.
1. Identificacion de usuarios.
2. Autenticacion de usuarios.
3. Control de acceso a los activos y recursos.
4. Integridad de los ficheros y datos.
5. Auditoria y alarmas
iii. De seguridad de operaciones.
iv. De recuperacion ante contingencias.

3.5.6.4. Plan de Backup

CONSIDERACIONES DE UN PLAN DE BACKUP
1. Plan de backup
¢Qué importancia tiene la data en los sistemas?
¢Qué tipos de informacion contiene la data?
¢Con qué frecuencia cambia la data?
¢Qué tan rapido se necesita recuperar la data?
¢Se cuenta con el equipo necesario para realizar backups?
¢Quién sera responsable del plan de backup y recuperacion?
¢Cudl es el mejor tiempo para programar los backups?
¢Se necesita almacenar backups fuera de sitio?

4. Tipos basicos de backup
a. Backups normal/full
b. Backups de copia
c. Backups diferenciales
d. Backups incrementales
e. Backups diarios

5. Dispositivos de backup
a. Capacidad
b. Confiabilidad
c. Extensibilidad
d. Velocidad

o

S@ o aooT
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€.

Costo

6.

Soluciones comunes de backup

~P 00T

Unidades de cinta

Unidades de cinta de audio digital
Sistemas de cintas autocargables
Unidades Opticas magnéticas
Discos removibles

Unidades de disco

3.5.6.5. Plan de Adquisiciones

FORMATO DEL PLAN DE ADQUISICIONES

® oo o

f.

1. Procesos de gestion de Tl
a.

Gestion del valor obtenido

Vista del proyecto

Gestion de riesgos

Directiva de gestion del ciclo de vida
Integracién del modelo de madurez
Arquitectura empresarial

Contrataciones

Financiamiento

Entrenamiento

Seguimiento de costos

Informacién

Recomendaciones

3.5.6.6. Plan de Implementacidn de nuevas aplicaciones

FORMATO DEL PLAN DE ADQUISICIONES

N

. Visién general

[EEN

. Supuestos, Dependencias y Limitaciones

N

Preparacion operativa / Desarrollo

a. Diagrama de despliegue

Preparacion del sitio

Asesoramiento de la preparacion de la implementacion
Contenido del producto

. Desviaciones y excepciones

®© 00T

Lista de entregables

4.

Fase de puesta en marcha

Entrenamiento y documentacion

Transicion a soporte
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1. Situacién actual
4.1.1. Antecedentes del Colegio Santa Teresita
4.1.1.1. Datos Generales

e Denominacion: INSTITUCION EDUCATIVA PARTICULAR COLEGIO MIXTO
SANTA TERESITA SAC.

e Resolucion que autoriza su funcionamiento: RESOLUCION DIRECTORAL N° 0692
del 26/04/77.

e Localizacion: Av. Surco N° 255 Urbanizacion Los Rosales — Distrito de Santiago de
Surco Provincia de Lima — Departamento de Lima

e Unidad de Servicios Educativos: UGEL N° 07 — San Borja

e Organizacion:

¢ Nivel Inicial : Nido, Pre Kinder y Kinder
e Nivel Primaria : 1° a 6° Grado
e Nivel Secundaria : 1° a 5° Grado

4.1.1.2. Plan estratégico

Vision

Ser reconocidos nacional e internacionalmente como un colegio innovador, formadores de
lideres capaces de transformar el mundo en que viven en beneficio de la humanidad.

Mision

Brindar a nuestros alumnos una educacion integral y personalizada con una sélida formacion
moral para que sean capaces de enfrentar los retos que la vida les presenta y de lograr su
realizacion personal, viviendo un presente acorde a su edad y disfrutando de su etapa escolar.
Plan estratégico

El presente PLAN ANUAL DE TRABAJO de la Institucion Educativa Particular COLEGIO
MIXTO SANTA TERESITA, ha sido elaborado, teniendo como marco orientador los proyectos
y actividades que se programan y que pretenden minimizar las debilidades y potenciar las
fortalezas y oportunidades, con la participacion de todos los miembros que conforman la
institucion, es decir, Personal Directivo, Docente, Administrativo, Mantenimiento, Padres de

Familia y en especial, los alumnos, nuestra principal meta.
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Para una mejor comprension y organizacion, el Plan Anual se compone de los siguientes

aspectos:

MISION, que constituye la sintesis de los prop6sitos del colegio.

DIAGNOSTICO (FODA), donde se identifica y evalta los factores positivos y negativos
que permitan a la institucién hacer un analisis estratégico de la situacion frente a las
exigencias del momento.

OBJETIVOS, cambios o modificaciones que debemos alcanzar en el corto y mediano
plazo en nuestra organizacion.

METAS, constituidas por los indicadores cuantitativos de logro de objetivos.
PROGRAMACION DE ACTIVIDADES, conjunto de proyectos innovadores y
actividades, cuya ejecucion esta orientada a incrementar las fortalezas y minimizar las
debilidades.

RECURSOS: La ejecucion de los proyectos y actividades se realizan con recursos
econdémicos y financieros propios.

EVALUACION. Es concurrente y que permita alcanzar la eficiencia y efectividad del
servicio gue aspira nuestro centro educativo.

ANEXOS: Fichas de resumen de actividades y proyectos.

El logro de los objetivos del presente Plan en los plazos previstos, contribuird al mejoramiento

de los servicios educativos que se ofrecen. El retraso o incumplimiento de algunas acciones,

podran ser materia de reprogramacion, para lo cual se evaluara cualitativa y cuantitativamente

durante el proceso de ejecucion y al término del afio escolar.

4.1.2. Diagnostico de la Situacion Actual
4.1.2.1. Problematica

El colegio aun no tiene un area de sistemas bien constituida que se pueda alinear a la

estrategia del negocio.

No existe planificacién en el area de sistemas ya que cuando se realiza algin cambio en

infraestructura o en el area académica; no se evalta lo concerniente a T].

No existe un manual de procedimiento para el area administrativa que soporte los

principales procesos.

Se adquiere tecnologia de forma improvisada, segun las necesidades del dia a dia. No hay

una correcta planificacion del manejo de los recursos en el area de sistemas.

Existen procedimientos manuales 0 que necesitan ser reestructurado para ser mas agiles y

eficientes.
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e No hay una buena comunicacion entre los directivos y el area de sistemas para unificar

criterios y estrategias.

4.1.2.2. Analisis FODA

GESTION PEDAGOGICA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Proyectos Educativos.
Capacitacion Docente.

Disefios curriculares.

Programas de extension curricular.
Evaluacion del personal.

Vision y aplicacion de los Proyectos
Educativos.

Alto porcentaje de ingreso a centros
superiores.

Apertura a las innovaciones.

Preparacion de alto nivel en el idioma de
inglés, asi como preparacion basica en
franceés.

Computacion.

Orientacidn vocacional a los alumnos de
4° y 5° de Secundaria.

Programas de orientacion sexual vy
prevencion de drogadiccion.

El proyecto educativo es una opcion
para la formacion de los nifios y
jévenes en una sociedad global.
Potenciar el uso de sistemas de
informacion (internet, cable, etc.).

Ensefianza de folclor y karate como
cursos obligatorios.

Material educativo.

Capacitacion continua de personal
docente durante 4 afios de los proyectos
Optimist, Snipe y Laser.

Capacitacion del personal en cursos y
maestrias.

Escuela para Padres.

Biblioteca.

Intercambios Estudiantiles.

Servicio de Almuerzo y Permanencia
Supervisada.

Convenio con una Escuela de
Capacitacion para brindar charlas a
padres de familia.

Supervision 'y evaluacion  del
personal docente a cargo de la
Escuela de Capacitacion.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Nueva documentacion por la aplicacion
de Proyectos Optimist, Snipe y Laser.
Empleo de diversas tecnologias.

Falta de libros para el trabajo de
alumnos en Aula Biblioteca.

Falta de computadoras e impresoras para
el trabajo docente.

Avance inmediato, tanto cientifico
como tecnoldgico.

Apertura de nuevos colegios por la
zona

Cambio de curriculo por parte del
Ministerio de Educacién
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¢ Insuficientes equipos de sonido e Disminucién de cantidad de
¢ Insuficientes equipos de multimedia para matriculas

el trabajo en aula.
e Aulas insuficientes.

GESTION ADMINISTRATIVA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Estructura  organica,  administrativa| e Imagen institucional positiva en todo
funcional. nivel.
e Normas y Reglamentos actualizados. e Personal preparado para este fin.
e Politicas y estrategias definidas. e Competitividad en el medio.
e Muy buena atencidn al cliente. e Participacion en actividades civico
e Procesos administrativos definidos. patriéticas y culturales del distrito.

e Servicio de Salud.

e Servicio Psicopedagdgico.

e Amplios horarios de atencion.

e Descuentos, becas y medias becas para
alumnos cuyos padres atraviesan por un
periodo de problemas econémicos, por ser
mas de dos hermanos o hijos de personal
docente y administrativo.

DEBILIDADES AMENAZAS
e Constante cambios tecnoldgicos. e Atraso en el pago de pensiones.
e Falta de documentacion de los procesos e Regulacion de las leyes del sector
administrativos educativo

e Cambio en perfiles de los tipos de
profesionales docente

e Disminucién de sueldos por crisis
econdmica del pais

105



4.1.2.3. Levantamiento de informacion

Cuestionario propuesto

Encuesta de Plan Estratégico

Area de Direccién General

Nombre: Area: Fecha:

1. ¢Cuenta el colegio con un plan estratégico o algiin plan institucional? Si lo hay, ;se encuentra

actualizado?

2. (Cuales son las principales estrategias disefiadas para el desarrollo del colegio?

3. (Quiénes son los responsables de desarrollar las estrategias?

4. (Todo el personal conoce la mision y vision del colegio?

5. (Considera que los esfuerzos de todo el personal apuntan hacia el mismo objetivo del colegio?

i Por qué?

6. (El colegio cuenta con un drea encargada de las tecnologias de informacion?

7. (Qué funciones cumple el area de tecnologias de informacion?

8. ;Cuales son los objetivos estratégicos planteados en el proyecto institucional del colegio?

9. (Algun objetivo estratégico es apoyado por las tecnologias de informacion?

10. ;Qué porcentaje del presupuesto tienen las tecnologias de informacion?

Fig. 4.1. Encuesta de Plan estratégico
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Cuestionario realizado

Encuesta de Plan Estratégico

Area de Direccién General

N - sl U
Nombre: (;:bf,\\'() (‘S‘Wy‘ﬂar' Area: D”ﬂ&@’) Fecha: (3-05-7ol
U

1. ¢Cuenta el colegio con un plan estratégico o algin plan institucional? Si lo hay, ;se encuentra
actualizado?
Si, el el edocitivo_iniltogenl , o &Y odudizeds

2. ;Cuales son las principales estrategias disefiadas para el desarrollo del colegio?

= Exdmmu Y’\Y\’fﬁﬁk}.(/"'('u’)

sonoliyed»

s de- {n ,Xraeﬁ»ujum

3. (Quiénes son los responsables de desarrollar las estrategias?

Diecus W Ceotdaadore)

4. (Todo el personal conoce la mision y vision del colegio?
l> Yoyt

5. (Considera que los esfuerzos de todo el personal apuntan hacia el mismo objetivo del colegio?

i Por qué?
St porge Fodos dusde.  code peelln deTobzp

hoamn  poeios Tocal o Lo les .

6. (El colegio cuenta con un area encargada de las tecnologias de informacion?
S operte

7. (Qué funciones cumple el area de tecnologias de informacién?

Ver los Egoipns do. rgmplts o alendo a lou
4 ¢

Wwoad) | |os  proueceoney  mSuiles
o
8. (Cuales son los objetivos estratégicos planteados en ¢l proyecto institucional del colegio?
Ser oo taalitvess da pedligio

9. (Algin objetivo estratégico es apoyado por las tecnologias de informacion?

QC” &\ vmyegslo anghO

10. ;Qué porcentaje del presupuesto tienen las tecnologias de informacion?

5o,
s

>

Fig. 4.2. Ejemplo de encuesta de plan estratégico

Resultados

Luego de evaluar la situacion del colegio se llega a la conclusion que aun falta establecer una

adecuada politica de documentacion ya que solo se cuenta con informacion sobre ip’s y

nombres de servidores y bosquejo de topologia de red.
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4.1.3. Procesos iniciales

Se realiz6 un levantamiento de informacion para detectar los problemas en los principales

procesos, se usaron encuestas a los usuarios responsables.

Encuesta de Levantamiento de Informacion de Procesos

Nombre: Area: Fecha:

Proceso:

1. ;Qué actividades se realizan en esta area?

2. Para desarrollar eficientemente sus funciones, jqué necesita? O ;Cual es su necesidad puntual?

p)

;Qué espera de la mejora del proceso en el que Ud. participa y/o es responsable?

4. ;Tiene algin diagrama del proceso?

5. Explique o describa detalladamente el proceso.

6. (Con qué documento inicial el proceso?

7. (Cuantas personas intervienen durante el proceso?

8. (Existe algiin subproceso?

9. (Qué ofras areas intervienen en ¢l desarrollo del proceso?

10. ;Qué documentos indican la finalizacion del proceso?

11. ; Tiene determinados los tiempos de cada actividad/tarea?

12. ;Qué herramientas de tecnologias de informacion utiliza para el manejo de la informacion de

sus actividades?

13. ;Qué es lo que Ud. mejoraria del proceso para lograr un mejor resultado?

Fig. 4.3. Encuesta de levantamiento de informacion de procesos
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4.1.3.1. Proceso de admision

Llznzdo de fichade

ingraso

Pago de evaluzcion

Evaluacion del
alumna

Emisian de resultados

de evaluacion

iAlumna
sprusbala
evaluacion?

Si

Pago de cuotade
ingreso

I

Entregade
requerimientos para

matricula

Ingreso de datos del
glumnoalaPC

NO

Responsable

Descripcion de la actividad

Informes

La encargada de informe le brinda una ficha de
inscripcion para que los padres de familia la

llenen.

Tesoreria

El padre de familia efectla el pago que

corresponde a la evaluacion de ingreso

Psicopedagogia

Realiza la evaluacion psicoldgica y académica de

ingreso del alumno

Psicopedagogia

Brinda a los padres de familia el resultado de la
evaluacion de ingreso.

Si no pasa la evaluacion, se termina el proceso

Tesoreria

Si el alumno pasa la evaluacion, el padre de
familia efectla el pago de la cuota de ingreso
El pago es ingresado en el sistema

Se ingresan los datos del alumno: nombre,

apoderado.
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Encuesta de Levantamiento de Informacién de Procesos

Nombre: __Fosoio (oo Area: __J0L0™)  pecha;_03- 05 ~2014

Proceso:

1. {Qué actividades se realizan en esta area?

Dac nemes 2 lo podw see. e\ cdkgio

2. Para desarrollar eficientemente sus funciones, ;jqué necesita? O ;Cual es su necesidad puntual?

¥ lagn> en epecial

3. ;Qué espera de la mejora del proceso en el que Ud. participa y/o es responsable?

@\)Q r\)&@,da hoa~ mi e (‘):;Q— do. Stetiones
4. ;Tiene algun diagrama del proceso?
No

5. Explique o describa detalladamente el proceso.

las 008€ llarmon © vitnen ,tomo sos dates | les doy s s,

W |
S O%5 inYeesnd ,lenm. wi> Licha | }2 pOga~a  iNh2 iz /cﬂieu’b%,
; : ‘ /
St ey VAR |, I llom,

6. ;Con qué documento inicial el proceso?
Qourio do %06 postulnt
(5

7. (Cuantas personas intervienen durante el proceso?

2

8. (Existe alglin subproceso?
No

9. (Qué otras areas intervienen en el desarrollo del proceso?
Sitelsg> pre eylesih

10. ;Qué documentos indican la finalizacion del proceso?
g(@p‘%u&f do. yawn®

11. ;Tiene determinados los tiempos de cada actividad/tarea?
No

12. ;Qué herramientas de tecnologias de informacion utiliza para el manejo de la informacién de

sus actividades?
)0 (hadems s wh Sahis de exal
2 ;

13. ;Qué es lo que Ud. mejoraria del proceso para lograr un mejor resultado?
@u‘% e {)ud‘\ 2 h) (g Ql (‘(‘,P(J:\T'- ('lm”r\ cf‘&”l(;‘;ﬂ‘»n":t

Fig. 4.3. Ejemplo de encuesta de levantamiento de informacion de procesos
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4.1.3.2. Proceso de matricula

Ingraso al sistemade
losdatosdel alumna

Pago de matriculay/o
pension

Ingraso al sistema dal
pago y emision de
boleta

Alumno con
descuento?

Se splicadescuento d
manto de lamatriculz

Ingraso al sistema de
lamatricula

Ingreso de
documentosdal
alumna

¥ pension

N° | Responsable Descripcion de la actividad

1. | Tesoreria Ingreso al sistema de los datos del alumno

2. | Tesoreria El padre de familia realiza el pago de la
cuota de matricula. El pago es ingresado al
sistema de acuerdo al nivel y/o descuento

3. Si el alumno tiene descuento, se aplica el
descuento respectivo

4. | Tesoreria Una vez ingresado el pago al sistema, se
emite el comprobante (boleta o factura)

5. | Secretaria Se recepcionan los documentos del alumno
(ficha anica, certificados, foto, etc.)

6. | Secretaria La secretaria ingresa los datos personales
del alumno y le asigna una seccion
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4.1.3.3.Proceso de pago de pensiones, mend y permanencia

|
Jr

Padre o apoderado
solicita pago

iEs pago
de
pensign?

i

i

Ingrasa zl sistema el
pagosagun lzforma
de pago

Emisign de
comprobantede pago

5

Se determinz el
pago areslizar

iEs pego de
menl o
permanencia?

s |

5Se buscaen Excel losdias
en las que &l alumna tomd
gl servicio y se resliza el
calculo del tatal.

N° | Responsable

Descripcion de la actividad

1. | Padre de Familia

El padre de familia solicita el pago respectivo

(matricula, pensién, menl y/o permanencia)

2. | Tesoreria

Se determina si el pago es de pension.

3. | Tesoreria

Si el pago es de pension, se ingresa el pago al

sistema segun la categoria del alumno

4. | Tesoreria

Si el pago es menu y/o permanencia, se hace
el calculo respectivo de los dias que el
alumno toma el servicio, de lo contrario, se

trata de otro pago (trdmites, libros, etc.)

5. | Tesoreria

Se ingresa al sistema el pago segun la forma

de pago.

6. | Tesoreria

Se emite el comprobante de pago (boleta o

factura)
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4.1.3.4.Proceso de tramite documentario

Padre o familiar solidta
trémite 3 sacretariz

Se resliza el pago que

corresponde
Se establece lafechade Se asignatramite ala
pirospetsianseingl IR [y
Entrega del documento
!
N° | Responsable Descripcion de la actividad
1. | Secretaria El padre de familia solicita el tramite
respectivo (certificado, duplicado de
libreta)
2. | Tesoreria El padre de familia efectla el pago que
corresponde
3. | Secretaria Se establece la fecha de entrega segun
la naturaleza del documento solicitado.
4. | Secretaria Deriva el tramite a la persona y/o area
que corresponde
5. | Secretaria Se entrega al padre de familia el
documento requerido.
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4.1.3.5.Proceso de 6rdenes de compra

ilzcompraes i
mayor 25/,

500.00?

Seingress |z orden de
compra respectiva

El administrador o contabilidad
apruebala cotizacidny se genera
unaorden de compra

Se realiza |a cotizacion de
lacompracon al menas? |——7
proveedores diferentes

!

Contzbilidzd estzblecs &l

snexo ytarjetz en la cual
se realizara el gasto.

Se publicz lz ordende
compra

iLagerencia
aprusbala orden
de compra?

Mo Se eliminalaorden de -
-
compra

Si

Lz gerencizingresala
formade pagode la
compray |z aprusba

e rezliza el desembaolso
= deldinero pamefectuar la

compra

gensrandose un numers

52 procede 2 registrar 21
reintegroo devoludon |
generado

Sz presenta comprobante
de lacomprz rezlizada

NO

Responsable

Descripcion de la actividad

Usuario

Si la compra es mayor a 500 soles, ingresa una
cotizacion de al menos 2 proveedores
diferentes

Si la compra es hasta 500 soles, ingresa una
orden de compra

Usuario

Publica la orden de compra o avisa el ingreso
de la cotizacion

Administrador

Aprueba una de las cotizaciones ingresadas
para la compra

Contabilidad

Asigna un anexo Y tarjeta a la orden recién
publicada

Gerencia/Administrador

Aprueba la orden de compra, ingresando la
forma de pago y automaticamente el sistema le
asigna un namero correlativo

Contabilidad

Se realiza el desembolso del dinero para
realizar la compra

Contabilidad

Se presenta y registra el (los) comprobantes de
la compra realizada.

Contabilidad

Se procede a registrar el registro o devolucion
generado, luego de cierra la orden de compra.
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4.1.4. Diagnéstico con las métricas del modelo

Para realizar la medicion inicial de las métricas que corresponden a las cuatro perspectivas del

modulo, se realizaron encuestas a algunos usuarios.

Encuesta de Levantamiento de Informacién

Métricas de Contribucién al negocio

Nombre: Area: Directivos Fecha:

1. ;,Qué importancia tienen las tecnologias de informacion en la formulacion de estrategias?

2. Enumere las estrategias formuladas en las que se usan tecnologias de informacion,

3. (Cual es el monto del presupuesto asignado a las tecnologias de informacion?

4. (Se ha planificado algin proyecto importante de tecnologias de informacion?

5. (Existe algiin plan de backup y/o plan.de recuperacion?

6. (Como se maneja la seguridad con la informacion confidencial?

Fig. 4.4. Encuesta de métricas de contribucién al negocio
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Encuesta de Levantamiento de Informacién

Métricas de Orientacién al usuario

Nombre: Area: Docentes Fecha:

. (Cémo es el servicio de impresiones?

(Cudl es el tiempo de respuesta de soporte para atender un requerimiento?

Enumere los requerimientos solicitados a soporte.

¢Ha observado alguna mejora con el uso de tecnologias de informacion?

(Qué herramientas de tecnologias de informacion usa en sus actividades diarias?

(Qué procedimientos se encuentran automatizados?

7. (Usa todas las aplicaciones del sistema interno?
8. (Qué procedimiento necesita ser automatizado o mejorado?
Fig. 4.5. Encuesta de métricas de orientacion al usuario
Encuesta de Levantamiento de Informacién
Métricas de Excelencia Operacional
Nombre: Area: T Fecha:
1. ;Cuantas veces recibe llamadas a soporte?
2. Especifique el tiempo que demora la carga de inicial de informacion para notas.
3. Detalle el tiempo que dura el proceso de impresion de libretas.
4. ;Cuantos requerimientos no se atienden? ;Por qué?
5. (Cual es el tiempo de evaluacion de proyectos nuevos?

Fig. 4.6. Encuesta de métricas de excelencia operacional
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Encuesta de Levantamiento de Informacién
Meétricas de Orientacion al futuro
Fecha:

Nombre: Area: Administrativos

1. ;Esta Ud. Satisfecho con sus condiciones laborales actuales?

(Como es el ambiente laboral en su area?

S

3. ;Cuantas capacitaciones ha recibido en el ltimo afio?

4. (Hay mucha rotacion de personal en su area?

5. Mencione alguna propuesta de mejora para la institucion y para su desarrollo laboral y

personal.

Fig. 4.7. Ejemplo de encuesta de orientacién al futuro

4.1.4.1. Meétricas de Contribucion al negocio

Plan de Seguridad
Plan de backup
Recuperacion en
caso de desastres

Porcentaje de uso del Plan de
Seguridad semestralmente.
NUmero de recuperaciones
exitosas de backups.
Porcentaje de uso del Plan de
Backup

Porcentaje de uso del Plan de
Recuperacién

OBJETIVO MEDIDAS .COMO? MEDIDA
Alineamiento Plan de Porcentaje de estrategias en 20%
negocio/Tl operaciones las que TI participa
Eficiencia del Presupuesto de Tl | Porcentaje de gastos de Tl en 5%
costo-beneficio el presupuesto.
de Tl Monto asignado a Tl en el S/.113195.17

Gasto por persona | presupuesto.
Monto gastado por cada S/.16170.74
persona.
Gestion de Resultado de Porcentaje de observaciones -
riesgo auditorias internas. | levantadas.
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Encuesta de Levantamiento de Informacion

Métricas de Contribucién al negocio

Nombre: @l@d\f G)BO“P-’ Area: Directivos fecha: _(8-05 201

1. Qué importancia tienen las tecnologias de informacion en la formulacion de estrategias?

S importantes
¢

[

Enumere las estrategias formuladas en las que se usan tecnologias de informacién.

= Compm da £.90005  pmoduny

3. ;Cudl es el monto del presupuesto asignado a las tecnologias de informacién?
= /
Sl

4. ;Se ha planificado algiin proyecto importante de tecnologias de informacion?

Poncmoess do Conpdiadoa  dol laboreYorio de Comp st
A}

5. (Existe algun plan de backup y/o plan de recuperacion?
c‘t’..b que S{

6. ;Como se maneja la seguridad con la informacion confidencial?

las Co~pitadoms Tion clove

Fig. 4.8. Ejemplo de encuesta de métricas de contribucion al negocio

4.1.4.2. Métricas de Orientacion al usuario

Mantenimientos

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO? MEDIDA
Satisfaccion del | Niveles 'y Porcentaje de reduccién de | 15%
usuario transparencia de costos de insumos de
Ccostos. impresoras.
Calidad y Porcentaje de atenciones
responsabilidad de | solucionadas a profesoresy | 80%
servicio. administrativos.
Valor del Cantidad de propuestas de
asesoramiento y mejoras al mes usando TI.
soporte de Tl Porcentaje deuso de Tlen |2
Contribucién alos | el logro de los objetivos.
objetivos del 10%
negocio.
Rendimiento de | Resultados de Cantidad de aplicaciones 3/afio
los servicios proyectos de realizadas por el area de TI.
administrativos | desarrollo de Porcentaje de aplicaciones
nuevas utilizadas al 100%. 60%
aplicaciones. Disminucion del tiempo de
Tiempo de respuesta del sistema de
respuesta de notas.
aplicaciones. 30%
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Porcentaje de 60%
mantenimientos por
cambios en requerimientos.
Porcentaje de 50%/afio
mantenimientos por nuevos
requerimientos.
Costos Costo de Monto del costo de cada S/. 1600
competitivos integrantes del persona del area.
area. Monto del costo en la
Costo de implementacion del sistema | S/. 3500.00
implementaciones | de notas.
nuevas. Monto del costo en la
Costo de capacitacion a profesores S/.1000.00
capacitacion sobre el sistema de notas.
Encuesta de Levantamiento de Informacién
Métricas de Orientacién al usuario
Nombre: __ Y1 orthe. O |iveree Area: Docentes Fecha: 09-05- 201y

)

(Cémo es el servicio de impresiones?

& gowc -
<

;Cual es el tiempo de respuesta de soporte para atender un requerimiento?
Depede. , de. 2 o 3h

Enumere los requerimientos solicitados a soporte.
: T 5
- No puedo iompfimic - No sae el avdio
- No hoy avemtt - No puedo oy dor,

- Na ouedo acade o b (BVonet
S

(Ha observado alguna mejora con el uso de tecnologias de informacion?
- No “tosto

(Qué herramientas de tecnologias de informacion usa en sus actividades diarias?
- Llogtop | 2 vew proqedo-

(Qué procedimientos se encuentran automatizados?

= ol

( Usa todas las aplicaciones del sistema interno?
Mg

(Qué procedimiento necesita ser automatizado o mejorado?

— N3%ay 4 \emadoy

Fig. 4.9. Ejemplo de encuesta de métricas de orientacion al usuario
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4.1.4.3. Métricas de Excelencia Operacional

de productos
acorde con los
estandares
tecnoldgicos
Asesoramient
0 del estado

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO? MEDIDA
Rendimiento de | ¢ Productividad | e Numero de tareas diarias 10
los procesos e Calidad realizadas por cada
e Ratio de integrantes de TI.
entrega e Disminucion de llamadas |  5%/anual
e Responsabilid por requerimientos no
ad solucionados.
e Efectividad de | ® Tiempo que demora el 3h
la gestion de proceso de admision
cambio e Tiempo que demora carga
e Niveles de inicial de data para 4d
ocurrencia de sistema den notas
incidentes
Madurez de los | e Nivel e NUmeros de procesos que 7120
procesos asesorado y tienen un adecuado
cumplido en planeamiento y
procesos organizacion.
claves, e Tiempo de impresion de
teniendo en libretas del sistema de 3d
cuenta: notas.
e Planeamiento | e Tiempo de registro de
y notas por seccion y curso 30 min
organizacion en secundaria
e Adquisicione | e Tiempo de generacion de
implementaci actas finales de notas 20/sem
on e Cantidad de llamadas
e Entregay para saber como usar un
soporte equipo nuevo 30/semana
e Monitoreo
Gestion de e Aprobacién e Tiempo de analisis para -
arquitectura del proyecto realizar la arquitectura
empresarial de principal.
arquitectura e Tiempo de entrega de
principal cotizaciones de nuevos 1d
e Adquisicion productos tecnoldgicos.

Porcentaje de avance en
el disefo de la
infraestructura.
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de la
infraestructura

Encuesta de Levantamiento de Informacién

Métricas de Excelencia Operacional

Nombre:__ (o0 ) \@j’”""‘e‘"‘) Area: TI Fecha: _09-GS ~¢aly
1. (Cuantas veces recibe llamadas a soporte?
30 oo
2. Especifique ¢l tiempo que demora la carga de inicial de informacién para notas.
2 SewaaD)
3. Detalle el tiempo que dura el proceso de impresion de libretas.
S d®s
4. ;Cudantos requerimientos no se atienden? ;Por qué?
10 e

5. ;Cual es el tiempo de evaluacion de proyectos nuevos?

Ve pondo (_FW-{ proge cho

Fig. 4.10. Ejemplo de encuesta de métricas de excelencia operacional

4.1.4.4. Métricas de Orientacion al Futuro

OBJETIVO MEDIDAS ,COMO? MEDIDA
Gestion de Staff por tipo de Cantidad de personas por | Disefio y
recursos habilidades. perfil. desarrollo:
humanos Rotacion del staff. Ndmero de requerimientos | 1 fulltime
Desarrollo profesional | no atendidos por rotacion | 1 parttime
por cada miembro del | de personal. Académico:
staff. Numero de capacitaciones | 2 fulltime
por cada persona 2 parttime
Soporte y
redes:
2 fulltime
1 parttime
1/anual
Satisfaccion de | Compensacion Cantidad de empleados 5/7
los empleados | Clima laboral satisfechos con
Retroalimentacion condiciones laborales
Crecimiento personal | Cantidad de personas que | 7
Vision y proposito trabajan en armonia.
3
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Cantidad de personas que
han incrementado sus
estudios.

Gestion del
conocimiento

Entrega de mejoras de
procesos internos a la
“Cybrary” (intranet)
Implementacion de
“lecciones
aprendidas” entre
procesos

Numero de visitantes de la
intranet en la semana.
NUmero de personas que
usan las “lecciones
aprendidas”

50

20

Nombre: \-/'lt:ff‘f(a @u‘ﬂu.t\

Encuesta de Levantamiento de Informacidn

Métricas de Orientacion al futuro

Area: Administrativos  Fecha: _07-05 - I

1. ;Esta Ud. Satisfecho con sus condiciones laborales actuales?

ﬂ C’:S O tency

2. (Cémo es el ambiente laboral en su drea?

_loongeile

3. ;Cuantas capacitaciones ha recibido en el ultimo afio?

\
\\\’ tngon
=

4. (Hay mucha rotacion de personal en su area?

Ne i,

5. Mencione alguna propuesta de mejora para la institucion y para su desarrollo laboral v

personal.

Ylewoer powio
o X

de. mS ol ;

e Jeo~ =3 g:‘—twwéﬂ Ite

Fig. 4.11. Ejemplo de encuesta de métricas de orientacion al futuro
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4.2. Presentacion de resultados: Caso de estudio
4.2.1. Reingenieria de procesos
4.2.1.1. Proceso de Admision

Llenado de fichade
ingreso

Pzgo de evaluacion

Evaluzcidn del
alumna

£8lumnao
aprushala
evaluacion?

Emisidn de resultados
de evaluacion

Pago de cuotade
ingreso

]

Entregade

I

requerimientos para
matriculs

4.2.1.2. Proceso de matricula

Busca alumno en el
sistemna [ingresado en
el procedimiento de
Admision)

Pago de matriculay/o
pensian

Ingreso &l sistema del
pago vy emision de
boleta

Ingreso &l sistema de
lamatricula

L

Ingreso de
documentos del
glumno

El alumno ya se
encuentra registrado
©ON sUs respectivos
itemsde cargos
[incluidos descuentos)
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4.2.1.3. Proceso de pagos de pensiones, menl y permanencia

|
Padre o apoderado
solicita pago

iEspago
de
pensign?

Ingresa a2l sistema el No .
pago seglin laforma pfe—— Zz determinz 2l ; t:epnaf:-ie
de psgo = li 7
= pREnEEEE permanencia?
: |
Emision de si |
comprobante de pago .
W

©.

4.2.1.4. Proceso de tramite documentario

i

Padre o familiar solicta
tramite a2 secretaria

Sereslizael pago que
corresponde

= Entregadel documento

<>

124



4.2.1.5. Proceso de Ordenes de Compra

ilacompraes
mayaor a5/,
500.007

Sz ingresalzordende
compra respectiva

4.2.2. Estrategias

S

Se resliza |2 cotizacionde
lacompracon al menas 2
proveedores diferentes

[

Se publica lzordende

COMmpra

ilagerencia
sprushbslzorden
de compra?

5i

Lagerencizingresala

formade pegode la

compray laaprueba
generandose un nimero

e ———————————————————————

Se elimina lzorden de
compra

5Se realizael desembalso

=] deldinero pars efectuarla

compra

genarado

Se procede 2 registrar 2|
reintegroo devolucion

5Se presents comprobante
de lacompra realizada

4.2.2.1. Estrategias para la Contribucion del Negocio

e Aumentar la participacion de TI en las estrategias de la empresa.

o Cambiar el servicio de Internet a linea dedicada

o Modificacién de arquitectura de red para equipos inalambricos

o Modificacion de pagina web para afiadir opciones de consulta

e Aumentar el porcentaje de gastos de Tl en el presupuesto.

e Establecer planes de seguridad y de backup

4.2.2.2. Estrategias para la Orientacion al Usuario

e Aumentar las propuestas de mejora usando Tl

e Reducir los costos a través del uso de Tl

o Uso de correo y medios digitales

o Desarrollo de intranet institucional

e Aumentar el desarrollo de aplicaciones de Tl

o Sistema de Notas
o Sistema de Pensiones

o Sistema de Matricula
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4.2.2.3. Estrategias para la Excelencia Operacional

e Mejorar la eficiencia de la atencion de soporte técnico.
o Medidas preventivas para mantenimiento de equipos
o Establecer procedimientos para tareas

e Mejorar el planeamiento y organizacion de los procesos.
o Establecer procedimientos y documentarlos

e Disefiar una arquitectura empresarial acorde con el negocio.

4.2.2.4. Estrategias para la Orientacion al Futuro
e Aumentar las capacitaciones para el personal de sistemas.

e Desarrollar una intranet institucional e implementar un programa de “lecciones aprendidas”.

4.2.3. Documentacion
4.2.3.1. Plan de Backup
4.2.3.1.1. Consideraciones
a) ¢Qué importancia tiene la data en los sistemas?
Actualmente los sistemas de informacién manejan informacion muy importante para el
colegio como Ordenes de compra, presupuestos, registro de alumnos, registro de pagos,
registros de matricula, etc.
b) ¢Qué tipos de informacion contiene la data?
La data contiene archivos de base de datos. Ademas, hay algunos procedimientos y tareas en
los cuales se usan archivos de Excel y Word.
c) ¢Con qué frecuencia cambia la data?
La data cambia constantemente, se actualiza diariamente
d) ¢Qué tan rapido se necesita recuperar la data?
En el caso de las compras y pagos es necesario recuperar lo mas rapido posible la data. En
cuanto al registro de alumnos y matricula, se podria recuperar a mas tardar en 24 horas.
e) ¢Se cuenta con el equipo necesario para realizar backups?
Se cuenta solo con un servidor de archivos para todo el colegio (computadora compatible). Es
necesario contar con otro equipo para las tareas de backup.
f) ¢Quien sera responsable del plan de backup y recuperacion?
El responsable del plan de backup y recuperacion sera el encargado del &rea de Soporte

Técnico.
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g) ¢Cual es el mejor tiempo para programar los backups?
Los backups se deberian programar al menos 2 veces al mes para una mayor seguridad.

h) ¢Se necesita almacenar backups fuera de sitio?

Se ha estimado que al menos 1 vez al mes, los backups sean almacenados fuera del colegio.

4.2.3.1.2. Prioridad para la continuidad del negocio

Servicios administrativos y académicos

Mantener el funcionamiento de todos los sistemas con la finalidad se apoyar
efectivamente los servicios administrativos y académicos del colegio

Mantener el Mantener el Mantener el Mantener la Mantener el
funcionamiento de || funcionamiento de || funcionamiento de | integridad de la servicio de
las redes los sistemas los sistemas informacion helpdesk
académicos administrativos

Contener las amenazas efectivamente

Fig. 4.12. Prioridades del negocio

4.2.3.1.3. Prioridad claves del negocio
4.23.1.3.1. Escenarios de recuperacion multiples
+ Sitio web completo o caida de sistema.
+ Sistema o componentes de aplicacion dafiados.
+ Pérdida de data

4.2.3.1.3.2. Obijetivos de recuperacion
+ Mision critica — Inmediata (dentro de 48 horas)
+ Esencial para el negocio - Periodo corto a mediano (dentro de 1 semana)

+ No esencial — Prioridad baja (dentro de 8 semanas)
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4.2.3.1.3.3.  Escenarios de riesgo

Escenario Frecuencia Prioridad
Pérdida de sitio web Muy rara Alta
« Servidor externo no
disponible o en
mantenimiento
Caida de sistemas
* Notas Una vez al mes Media
e Matricula Una vez al mes Alta
» Pensiones Tres veces al mes Muy alta
e Contabilidad Una vez cada dos Alta
meses
Pérdida de data
* Documentos Poco frecuente Alta
» Fotosy videos Poco frecuente Mediana
« Base de datos Poco frecuente Muy alta
4.2.3.1.4. Frecuencia de backup
Tipos de archivos Diario Semanal Mensual

Archivos de datos

X

Base de datos

Cadigo fuente

+ Los backups diarios se realizaran en el disco duro del servidor de archivos

=

Los backups semanales se realizaran en el disco duro del servidor de archivos

+ Los backups mensuales se realizaran en DVD’s y copiados a diferentes ubicaciones

fisicas.

4.2.3.2. Plan de Operaciones

FORMATO DE PLAN OPERATIVO DE TI

1. Vision del area

2. Mision del area

operacional.

Brindar acceso a una infraestructura de T de calidad adecuada, disefiada de
acuerdo a las necesidades de la empresa y serd responsable de investigar
iniciativas que mejoren el ambiente de aprendizaje.

Permitir que el colegio mejore su calidad de servicio, extender el acceso a
sus programas Yy servicios y perfeccionar su eficiencia y efectividad
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Objetivos generales del area

Usar tecnologias de la informacion para permitir que el colegio
proporcione informacion y servicios de alta calidad a sus clientes y
conducir las operaciones del colegio efectiva y eficientemente.
Proporcionar tecnologias de informaciones seguras, consistentes,
sostenibles, confiables y de calidad que permite un aprendizaje,
investigacion, servicio y operaciones administrativas de vanguardia.
Asegurarse que todo el staff tenga las habilidades para ser capaces de
productivamente usar tecnologias de la informacion apropiadamente y
efectivamente.

Asegurar el desarrollo, disefio, gobierno y gestion de recursos de
tecnologias de la informacion, guiados por prioridades institucionales y
las necesidades de los clientes.

Estrategia operativa

Usar tecnologias de la informacion para permitir que el colegio
proporcione informacion y servicios de alta calidad a sus clientes y
conducir las operaciones del colegio efectiva y eficientemente.

o Implementar sistemas de informacion y procesos de negocios
modernos que usen las mejores préacticas, procedimientos
racionalizados orientados al consumidor final.

o Implementar un ambiente de operaciones administrativas
reduciendo papel.

o Proporcionar soporte programable para mantener los sistemas de
informacion viables y con respuesta a las necesidades.

Proporcionar tecnologias de las informaciones seguras, consistentes,
sostenibles, confiables y de calidad que permite un aprendizaje,
investigacion, servicio y operaciones administrativas de vanguardia.

o Asegurar la viabilidad en marcha de la data y redes de
comunicacion del colegio.

o Asegurar la seguridad y supervivencia de la infraestructura de las
tecnologias de la informacion y de los activos de informacién
digital

Asegurarse que todo el staff tenga las habilidades para ser capaces
de productivamente usar tecnologias de la informacion
apropiadamente y efectivamente.

o Definir politicas apropiadas para el colegio para permitir
operaciones en reduccion de papel y en uso del Internet

o Proveer herramientas para facilitar el acceso a las tecnologias de
la informacién para todo el colegio.

Asegurar el desarrollo, disefio, gobierno y gestion de recursos de
tecnologias de la informacién, guiados por prioridades
institucionales y las necesidades de los clientes.

o Establecer un planeamiento y gobierno de tecnologias de la
informacion coordinado, cohesivo y participativo.
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o Establecer politicas de uso de las tecnologias de la informacion
en el colegio.
5. Factores criticos de éxito
Para alcanzar las prioridades de seguridad, interoperabilidad, usabilidad
e innovacion del colegio, debemos tomar en cuenta los siguientes
factores de éxito:
« Los recursos existentes deberan ser maximizados y mejorados.
* La complejidad de los sistemas, procesos y operaciones internas
deberan ser minimizados.
« El rendimiento en actividades técnicas y financieras debera ser
continuamente incrementado.
» Las necesidades de los usuarios deben ser lo principal en el
desarrollo de los sistemas.
» Los sistemas deben ser configurados y gestionados para asegurar
los servicios integrados continuos.

6. Indicadores claves de rendimiento
Los indicadores claves de rendimiento seran usados para monitorear las
actividades de T1 en todos los niveles. Lo primero es establecer algunos
indicadores claves que nos permita hacer seguimientos a los procesos
respectivos:
« Los sistemas deben estar operativos al 99% anualmente
« Efectividad en los costos de Tl
« Indice de satisfaccion del usuario — 80% como minimo
» Uso adecuado de los sistemas por los usuarios — 90%
» Establecer documentacion del area — 50%
« Seguridad en la informacion — 80%

7. Elroldel CIO
El CIO proporcionara una vision y direccion para todos los sistemas de
informacion que soportan las necesidades externas e internas del colegio.
El rol es estratégico en el sentido que el CIO consultard en el
planeamiento, aconsejara en la implementacion y facilitara el progreso y
soportara las iniciativas de Tl disefiadas para facilitar el aprendizaje,
ensefianza y la obtencion de objetivos de todas las areas.
8. Proyectos de desarrollo de Tl
« Cambio del servicio de Internet a linea dedicada
« Cambio de central telefonica a digital
« Adquisicion de servidor para aplicaciones
» Desarrollo de sistema de notas
» Desarrollo de sistema de matriculas
» Desarrollo de sistema de pensiones
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4.2.3.3. Plan de Infraestructura tecnoldgica
4.2.3.3.1. Propésito
Desarrollar un documento actualizado que ofrezca un marco de referencia para la toma de
decisiones efectiva de TI.
4.2.3.3.2.  Estandares de tecnologias de la informacion
PC de escritorio
Las computadoras en el colegio se encuentras divididas en académicas (laboratorios de

computo de inicial, primaria y secundaria) y administrativas (profesores y area administrativa).

Tipo de PC Especificaciones de hardware | Especificaciones de
software
Sala de computo de Placa Intel, Pentium Core 2 duo, | Sistema operativo:
inicial disco duro de 80 GB, memoria Windows 7
de 2GB. Antivirus: NOD 32
Lector de CD/DVD Aplicaciones: LanSchool
Conexion a red (supervision de profesor)
Sala de computo de Placa Intel, Core 15, disco duro Sistema operativo:
primaria de 500 GB, memoria de 4GB. Windows 7
Lector de CD/DVD Antivirus: NOD 32
Conexion a red Aplicaciones: LanSchool
Sala de computo de Placa Intel, Core i7, disco duro (supervisién de profesor)
secundaria de 1 TB, memoria de 8GB. Office (Word, Excel , Power
Lector de CD/DVD Point y Publisher)
Tarjeta de video 2MB Adobe (Dreamweaver,
Conexion a red Fireworks y Flash)
Adobe Reader
Software de mecanografia
Nero Vision
Area administrativa Placa Intel, Core i, disco duro de | Sistema operativo:
500 GB, memoria de 2GB. Windows 7
Lector de CD/DVD Antivirus: NOD 32
Conexion a red Aplicaciones:
Office (Word, Excel , Power
Point y Publisher)

Servidores

Se cuentan con 4 computadoras compatibles que realizan funciones de servidor
+ 1 Servidor de aplicaciones y base de datos (Windows 2003 Server)

+ 3 Servidor de dominio y archivos (area administrativa, primaria y secundaria)
+ 1 Servidor Firewall (FORTINET)

+ 1 Servidor de aplicaciones (Sistema de Pensiones — Terceros)
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Base de datos

La base de datos que se utiliza es Microsoft SQL Server 2000 para el desarrollo de aplicaciones.

Internet/ Intranet

Los sistemas de aplicacion estan desarrollados con tecnologia web, se usa .NET — Visual Studio
.NET 2005.

Se cuenta con 2 lineas para el Internet de Telefonica, una es para el area administrativa y la otra
para el area académica

Red

Se cuentan con equipos de conexidn limitados y la red se divide por sectores administrativos y
academicos.

Software

Se cuentan con algunas aplicaciones desarrolladas como:
e Ordenes de compra
e Sistema de Notas

Otras adquiridas a terceros:
e Sistema de pensiones

e Sistema de planillas

4.2.3.3.3. Proyectos
4.2.3.3.3.1. Hardware

Renovacion de PC de escritorio

Se requiere hacer un diagnostico del estado actual de las computadoras del area administrativa
para hacer una renovacion de acuerdo a prioridades.

Adquisicion de servidores

Debido a la falta de servidores, se han estado usando computadoras compatibles cuya
funcionalidad es limitada para el crecimiento del negocio

Se recomienda la adquisicién de 1 servidor para las aplicaciones desarrolladas y 1 servidor
para la pagina web y correo electronico ya que se quiere brindar mas servicios on-line para

los padres de familias y alumnos.
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Especificaciones técnicas: Servidor IBM x3400 M2 (7837-24U)

Factor de forma Torre

Procesador Intel QUAD CORE XEON E5504 (2.0GHz/L2
AMB)

Memoria Cache 4 MB

Memoria RAM 4 GB DDR3

Expansion maxima de 96 GB
Slots DIMM habilitados 10

Slots DIMM total 12
Disco duro 250GB
Controlador gréafico PCI - Matrox MGA G200eV
Tipo de interface de Video DDR2 SDRAM
Slots de expansién (5) PCI-Express
(1) PCI

(2) PCI-X 0 (1) PCI-E (opcional)
Méaximo almacenamiento - 4 TB para HDD SATA Hot-Swap

interno - 1.2 TB para HDD SAS Hot Swap
-3 TB para HDD SATA
- 1.7 TB para SFF SAS

Unidad Optica DVD-ROM

Soporte para RAID RAID-0, RAID-1

Opcional: RAID-10, RAID-5, RAID-50,
RAID-6, RAID-60

Migracion de base de datos

Se recomienda la migracion de version de la base de datos, a Microsoft SQL Server 2005 para
aprovechar sus caracteristicas de andlisis de data.

Internet

Las 2 lineas actuales para el servicio de Internet no abastecen a todo el colegio, sobre todo al
area académica, por lo que es necesario aumentar el ancho de banda para mejorar el
rendimiento.

Adquisicion de equipos de redes

Es necesaria la adquisicion de algunos equipos de redes (switch y router), asi como los access

point para la conexion inalambrica.
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4.2.3.3.3.2. Software

Aplicaciones de software

4 Sistema de Notas
4+ Sistema de Pensiones
4+ Sistema de Matricula

+ Sistema de Men( y Permanencia
Pagina web

4+ Redisefio de la pagina web

4+ Redisefio del campus virtual

4.2.3.4. Plan de adquisiciones
4.2.3.4.1. Arquitectura empresarial
Se cuenta con la siguiente estructura de red, la cual divide al area académica (laboratorios de

computo) del area administrativa.
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4.2.3.4.2. Financiamiento

Para la adquisicion en el area de T1 se cuentan con tres partidas disponibles en el presupuesto:
+  Hardware
+  Software

+  Equipos electrénicos — compras y mantenimiento

El presupuesto es presentado a finales del afio anterior con el listado de compras y nuevos
proyectos para el siguiente periodo.

4.2.3.4.3. Compras de productos y/o servicios
+ Servidores de aplicaciones (Presupuesto 2016)

+ Cambio de proveedor servicio de internet de linea dedicada (Presupuesto 2016)

4.2.3.5. Plan de Implementacién
4.2.3.5.1. Vision general
Este plan describe como las aplicaciones y/o sistemas automatizados serdn instalados,
desplegados y transformados en sistemas operativos. El plan contiene una vision general del
sistema, una breve descripcion de las tareas principales involucradas en la implementacién y
los recursos obligatorios necesitados para soportar el esfuerzo de implementacion (hardware,
software, instalaciones, materiales y personal).
4.2.3.5.2. Supuestos, dependencias y limitaciones
* Sistema de notas
El sistema de notas abarca el nivel inicial, primario y secundario. Se tomara en cuenta el nuevo
sistema de evaluacion de capacidades e indicadores.
El desarrollo de dicho sistema se realizard con la colaboracion de Direccion de Estudios,
Subdireccién y los Coordinadores de Nivel. Los requerimientos de brindaran de manera
oportuna de manera tal que se puedan realizar las modificaciones solicitadas.
+* Sistema de pensiones
El sistema de pensiones abarca el registro de todos los ingresos del colegio y la emision de los
comprobantes de pagos respectivos.
El desarrollo de dicho sistema se realizara con la colaboracion de Tesoreria y Contabilidad. En

esta fase no incluira la data que se envia o recibe del banco.
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+ Sistema de matricula

El sistema de matricula abarca desde el proceso de admision hasta el registro del alumno en el
sistema.

El desarrollo de dicho sistema se realizard con la colaboracion de Informes, Secretaria y
Tesoreria. En esta primera el sistema no contemplara la emision directa de néminas en el

formato del ministerio.

4.2.3.5.3. Desarrollo de software

Se utilizara el modelo espiral, el cual tiene las siguientes etapas:

+ Comunicacion con el cliente: las tareas requeridas para establecer comunicacion entre el
desarrollador y el cliente.

+ Planificacion: las tareas requeridas para definir recursos, el tiempo y otras informaciones
relacionadas con el proyecto. Son todos los requerimientos.

+ Analisis de riesgos: las tareas requeridas para evaluar riesgos técnicos y otras
informaciones relacionadas con el proyecto.

+ Ingenieria: las tareas requeridas para construir una 0 mas representaciones de la
aplicacion.

+ Construccion y adaptacion: las tareas requeridas para construir, probar, instalar y
proporcionar soporte al usuario.

+ Evaluacion el cliente: las tareas requeridas para obtener la reaccién del cliente segun la
evaluacion de las representaciones del software creadas durante la etapa de ingenieria e

implementacion durante la etapa de instalacion.

Cuando empieza el proceso evolutivo, el equipo de ingenieria del software gira alrededor de la
espiral en la direccion de las agujas del reloj, comenzando por el centro. El primer circuito de
la espiral produce el desarrollo de una especificacion de productos; los pasos siguientes en la
espiral se podrian utilizar para desarrollar un prototipo y progresivamente versiones mas
sofisticadas del software. Cada paso de la region de planificacion produce ajustes en el plan del

proyecto. El coste y la planificacion se ajustan segln la reaccion ante la evolucion del cliente.

4.2.3.5.4. Lista de entregables

Procesos Técnicas Entregables
Preparacion para | Entrevistas Equipoy
implementacion | Distribucién de | ambientes
del sistema materiales establecido para
Coordinacion de | la
logistica
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implementacion
del sistema.
Despliegue del Sesiones de Data migrada e
sistema entrenamiento inicializada
Manual de Sistema
operaciones operativo
Operaciones en
paralelo
Transicion a Sesiones de Posesion del
soporte entrenamiento sistema
(funcionamiento
real)

Transicion a soporte

El propdsito es preparar satisfactoriamente a los usuarios que van a usar los sistemas para que

asuman con responsabilidad el soporte y mantenimiento de la nueva aplicacion.

Aplicacion Duracion Implementacion
Sistema de 6 meses 1 mes
notas
Sistema de 2 meses 1 semana
pensiones
Sistema de 1 mes 3 dias
matricula
Implementacién de hardware
Fase de compra
Producto/Servicio Fecha
de compra
Servidor de aplicaciones Febrero
Servicio de linea Enero
dedicada para Internet
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Fase en local

Una vez que los productos sean adquiridos se instalaran en el lugar fisico adecuado y luego se
realizaran las coordinaciones para la respectiva capacitacion.

Puesta en marcha

En el caso del servidor de aplicaciones, la capacitacion seria una semana después de su
instalacion y en cuanto al servicio de Internet estaria disponible al mes de realizar la firma de

contrato.

4.2.3.6. Plan de seguridad
4.2.3.6.1. Checklist

PREGUNTAS SI NO N/A

¢Existe un administrador de sistemas que controle a
los usuarios?

¢Gestiona los perfiles de los usuarios dicho
administrador?

¢Existe un administrador de bases de datos que
gestione las instancias de las bases de datos?

¢Gestiona el administrador de bases de datos los
accesos a las distintas instancias de las bases de X
datos?

¢EXiste un acceso restringido a las instancias que
contienen el Repositorio?

¢Es autocambiable la clave de acceso al Repositorio? X

¢Pueden los administradores del Repositorio cambiar
la contrasefia?

¢Se obliga, cada cierto tiempo, a cambiar la
contrasefia automéaticamente?

¢Se renueva periddicamente la contrasefia? X

¢Existen listados de intentos de accesos no
satisfactorios o denegados a estructuras, tablas fisicas X
y logicas del repositorio?

¢Existe un disefio fisico y l6gico de las bases de
datos?

¢ Dispone también el Diccionario de datos de un
disefio fisico y l6gico?

¢Existe una instancia con copia del Repositorio para
el entorno de desarrollo?

¢Esté restringido el acceso al entorno de desarrollo? X
¢Se utilizan datos reales en el entorno de desarrollo? | X
¢Existen copias de seguridad del Repositorio? X

X

X
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¢Se hacen copias de seguridad diariamente? X

¢Se almacenan las copias de seguridad en dispositivos
externos?

¢Se ubican los dispositivos externos en locales
diferentes al edificio en el que se encuentran las redes X
y los servidores?

Introduccion

La informacion del Colegio Santa Teresita, sus redes de comunicaciones y sistemas
computarizados constituyen importantes recursos de la empresa, los cuales se enfrentan, de
alguna forma, con amenazas relativas a la seguridad y acceso de diversos origenes tales como:
fraude asistido por computadora, espionaje, sabotaje, vandalismo, incendio o inundaciones,
dafios mediante ataques de virus informaticos, descargas indebidas, hackers y denegacion de
servicios los cuales se han vuelto comunes y crecientemente sofisticados.

La seguridad de la informacion del Colegio Santa Teresita es una responsabilidad del &rea de
sistemas, no obstante el equipo gerencial y todos los empleados también la comparten.

Bajo estas premisas se cree conveniente preservar las siguientes caracteristicas de su
informacion:

1. Confidencialidad.- Se garantiza que la informacion sea accesible Unica y exclusivamente

a la autorizada por la Gerencia.
2. Integridad.- Se salvaguarda la exactitud y totalidad de la informacion.

3. Disponibilidad.- Se garantiza que los usuarios autorizados tengan acceso a la informacién

y a los recursos relacionados con ella toda vez que lo requieran.

4.2.3.6.2. Disposiciones generales

+ El colegio Santa Teresita tiene por norma el respeto a la propiedad intelectual y se cifie a
los derechos que otorgan las licencias de software, por lo tanto sus trabajadores no pueden
copiar, distribuir o redistribuir programas licenciados, datos, informacion o investigaciones
sin la autorizacion expresa de la Gerencia

+ El Area de Sistemas, es responsable del buen desempefio de los equipos de computo y
servicios informaticos, brindando el soporte adecuado a las labores de los usuarios de
manera eficaz y eficiente.

+ Cada usuario que recibe equipos de coémputo y servicios informaticos solicitados y
necesarios para su desempefio, es responsable del uso adecuado de los mismos, del software
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instalado, de los datos, asi como del cuidado de manuales y otros elementos de soporte
informatico que se le entreguen.

+ El usuario no debe prestar o intercambiar el equipo de cdmputo que le ha sido asignado por
la empresa, queda bajo su responsabilidad las acciones legales en que pudiera incurrir el
mal uso del equipo por este concepto.

+ Los usuarios son responsables del cuidado fisico y I6gico de sus equipos de computo y por
tanto no deben manipular alimentos, fumar sobre los equipos de computo, instalar software
o cualquier otra actividad que pueda dafar los equipos o alterar su correcto funcionamiento,
sin la autorizacion expresa del Area de Sistemas.

+ Los usuarios son responsables de las actividades que se realicen, en los servicios
informaticos. Queda terminantemente prohibido ceder las claves y accesos otorgados en
forma personal por la empresa.

+ El equipo de computo que es entregado al usuario contiene el software base necesario para
satisfacer sus funciones y esta instalado de acuerdo al perfil solicitado. Cualquier necesidad

adicional debe ser aprobada por la Gerencia.

Usuarios

+ Los empleados del Colegio Santa Teresita estan comprometidos con la confidencialidad de
la Informacién de la empresa, por lo tanto toda informacion a la cual accedan no la deben
revelar.

+ El manejo de informacién en todas las estaciones de trabajo puede ser revisado en cualquier
momento por el Area de Sistemas.

+ Los empleados con acceso a informacion altamente confidencial, son responsables directos
de esta.

+ Los usuarios de los servicios de informacién deben advertir, registrar y comunicar las
debilidades 0 amenazas supuestas u observadas en materia de seguridad, con relacién a los
sistemas 0 servicios.

+ Bajo ninguna circunstancia, los usuarios deben intentar probar una supuesta debilidad de
algln sistema, si esto ocurriera informar inmediatamente a su jefe inmediato y este a su vez
al Area de sistemas

+ Queda terminantemente prohibido la instalacion de cualquier software que no esté aprobado

por la Gerencia.
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4.2.3.6.3. Disposiciones especificas

Sobre los equipos de computo

+ El usuario, bajo ninguna circunstancia, debe abrir los equipos de computo o periféricos,
sacar 0 cambiar componentes o periféricos de los mismos. Esta accion sera reportada por
el Area de Sistemas a la Gerencia Administrativa quien se encargara de ejecutar la accion
disciplinaria correspondiente.

+ El usuario que requiera otro software adicional al preinstalado en su equipo y/o algln otro
acceso a un servicio informatico, debera solicitarlo mediante su Jefatura Inmediata al Area
de Sistemas, quién analizara la autorizacion del requerimiento con la Gerencia.

+ El usuario es responsable de organizar y mantener en orden la informacién contenida en el
equipo de cdmputo que le ha sido asignado por la institucion.

+ Los usuarios que instalen de manera arbitraria software “pirata” en sus equipos de computo,
son responsables de lo siguiente:

o Del mal funcionamiento que el software pudiera ocasionar al equipo.

o De los problemas que puedan ocasionar en los demas equipos conectados a la red.

o Del pago de la multa emitida por la autoridad competente, por la instalacion de
software “pirata”.

+ El usuario no debe alterar el hardware y software que se encuentra a su disposicion, asi
mismo, no debe cambiar la configuracion de los equipos de computo que le han sido
asignados.

+ EI personal del Area de Sistemas es el Gnico autorizado para realizar instalaciones y/o
modificaciones a las configuraciones del hardware y software de los equipos de computo.

Asimismo, es el Unico autorizado para trasladar los equipos del colegio.
Servicio al usuario

+ El Area de Sistemas, es responsable de brindar asesoria sélo cuando se trate de temas que
estén directamente relacionados con las funciones de los usuarios.

+ EI personal del Area de Sistemas, verificaré la integridad, configuracion y estado de los
equipos de computo y la asignacion de los mismos antes de brindar la atencion a los

usuarios.
Seguridad

4 El usuario debe cambiar sus contraseiias como maximo cada 3 meses. Asi mismo, debe

recordar que las contrasefias son de uso personal.
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El usuario es responsable de proteger y no olvidar su contrasefia.

El usuario movil es responsable de su informacion critica y sensible; con el fin de
salvaguardar la integridad y disponibilidad de ésta, debe coordinar con el area de sistemas
para que lo asesore o0 asista en el resguardo de la misma.

Los usuarios deben utilizar los servicios para los cuales estdn debidamente acreditados y
bajo ningin motivo deben utilizar accesos no autorizados, intentar apoderarse de las

contrasefias de sus comparieros o intentar burlar los sistemas de seguridad del colegio.

Servicios informaticos

*

-

La configuracién de los equipos de computo para acceder a los servicios informaticos es
responsabilidad del Area de Sistemas.

El Area de Sistemas, controlara el acceso a los servicios informaticos, pudiéndolo negar a
cualquiera de los usuarios que viole las politicas o interfiera los derechos de los demas
usuarios, informando a las personas afectadas y a sus superiores de las decisiones tomadas.
El uso de servicios informaticos debe apoyar de manera directa las funciones relacionadas
con el campo de responsabilidad del usuario y/o servir como herramienta para desemperfiar
sus labores.

El usuario no puede utilizar ninguna conexion privada a redes externas — via modem a otras
redes, conexiones inalambricas con otras empresas o conexiones a Internet separadas de la
conexion del colegio Santa Teresita. En caso de ser necesario para el desempefio de sus
funciones se podra solicitar al Area de Sistemas que brinde las facilidades técnicas para no
poner en riesgo la seguridad informatica de la institucion.

El usuario no debe utilizar los servicios informaticos para jugar ni acceder a lugares que
incluyan material pornografico o similar ni material que perjudique a terceros o a la
empresa, los usuarios con acceso a Internet deben utilizar este recurso exclusivamente para
facilitarle el buen desempefio de su labor.

Los usuarios son responsables de los mensajes que envien mediante Internet.

El usuario no debe descargar musica, videos u otros programas desde Internet.

El Area de Sistemas, estd autorizada a verificar el cumplimiento de las regulaciones
contenidas en la presente directiva e informar a la Gerencia de Administracion y Finanzas
para que ésta inicie las acciones disciplinarias correspondientes.

El Area de Sistemas se reserva el derecho de intervenir los equipos de computo y los
servicios informaticos en caso de sospecha fundada de violaciones de seguridad, acciones

indebidas y accesos no autorizados a la red por parte de los usuarios.
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+ El Area de Sistemas puede auditar los equipos de computo institucionales personal o portatil
y los servicios informaticos a fin de revisar cualquier tipo de material que se cree, almacene,
envie o reciba ante la presuncién de infracciones a la presente directiva.

Responsabilidad

+ Laaplicacion de la presente norma es responsabilidad de todo el personal del Colegio Santa
Teresita

+ El Area de Sistemas es responsable de su difusion y supervision

4.2.4. Capacitacion
4.2.4.1. Introduccion

El Sistema tecnoldgico de entrenamiento (TTS), fue desarrollado en 1978 por Swanson en
respuesta a que un sector privado necesitaba un sistema de entrenamiento comprensible para
todos los niveles y para todos los contenidos en una empresa. (Swanson, 1987)

Cada vez mas, el entrenamiento y desarrollo se han vuelto elementos cruciales para la industria
y los negocios, ya que se han dado cuenta que los empleados son recursos que deben ser
mantenidos y desarrollados; esta inversién en recursos humanos es tan importante como la
inversion en recursos fisicos, pero como todas las decisiones de negocio, esto debe ser rentable.
Norman Willard (1973) alenté a la administracion para aceptar la capacitacion como una parte
regular de hacer negocios, mientras Springborn (1977) explicaba que hace bien invertir en
computadoras, maquinas de control numérico, herramientas u otros dispositivos sofisticados si
una fuerza de trabajo con habilidades es capaz de operar y mantenerlos. (Swanson, 1987)

Una de las percepciones mas citadas acerca de la necesidad de la capacitacion, en 1980s, vino de
Odiorne (1979). El predijo las siguientes demandas para los capacitadores: a) Induccion
(orientacidn/socializacién) capacitacion para 26 millones de nuevos trabajadores quienes
reemplazaran a los que se va, b) el desarrollo de aptitudes para 6 millones de nuevos trabajadores
y el re-entrenamiento para un numero no definido de actuales trabajadores quienes necesitan
aprender nuevas habilidades, y c) actualizar alrededor de 3 a 4 millones administradores, tanto
los que entran a las gerencias y aquellos que escalan o cambian de puesto que requieren nuevas

habilidades. (Swanson, 1987)
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4.2.4.2. Vision general del sistema

El sistema tecnoldgico de capacitacion (TTS) es uno de los varios sistemas de capacitacion
ensefiados reportados en la literatura. La mayoria de sistemas empiezan con una base teérica. El
sistema de desarrollo del sistema instructivo de los militares es el mas conocido (Campbell,
1984). (Swanson, 1987)

El TTS esta firmemente arraigado en los campos de la economia y psicologia y los campos méas
aplicados de administracion y educacién. Resaltando el fundamento econémico/administrativo
es un supuesto que el aprendizaje puede ser eficiente y efectivamente administrado. En la
practica, esto no puede ser real siempre para cada programa, pero es una expectativa razonable
cuando la experiencia del aprendizaje de teoria y el aprendizaje de tecnologia estan
sistematicamente aplicados a los problemas de capacitacion. (Swanson, 1987)

La mayoria de sistemas de aprendizaje y capacitacion son puestos a tierra primero, y solo a veces,
en psicologia. EI TTS es Unico porque es basado en psicologia y economia. Ademas, el
fundamento econémico es considerado tan importante, si no mas importante, para el TTS, como
el fundamento psicolégico. Otra forma de explicar que esto es asi, desde la perspectiva, los
entrenadores son personas de negocios primero y entrenadores en segundo, sus decisiones deben
primero crear sentido econémico antes que creen sentido psicoldgico. (Swanson, 1987)

El programa TTS de investigacion y desarrollo ha sido fundado por varias firmas, incluyendo la
Corporacion de Control de Data, Tecnologia Hutchinson, Compafia Kellogg, Corporacion
Maville, Fabrica y mineria de Minnesota (3M), Corporacion Medtronic, Compafiia del poder de
los estados del norte, y Corportacion Onan. EI TTS ha sido probado exitosamente porque estas
firmas también lo han usado basicamente en el dia a dia. (Swanson, 1987)

La integracion a la practica de las realidades de la industria y operaciones de negocio y la
demanda de la universidad para una investigacién rigurosa han sido lo relevante de este sistema.
Mientras que la forma general del TTS no ha cambiado desde 1978, los métodos especificos para
la implementacion han sido refinados continuamente. Recientemente, un programa para
desarrollar y validar un método para la prevision de los beneficios financieros de la capacitacion
ha sido perseguido e integrado dentro del TTS (Geroy & Swanson, 1984; Prifel, Swanson, &
Geroy, 1985; Sleezer, Swanson, & Geroy, 1985; Swanson & Geroy, 1984). Esta investigacion

temprana es una continuacion a los estudios de analisis de costo-beneficio. (Swanson, 1987)

4.2.4.3. Fases del sistema

Para identificar y solucionar problemas de capacitacion en industria y negocios, el TTS abarca
cinco fases: (a) analisis, (b) disefio, (c) desarrollo, (d) implementacién, y (e) control.
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1.0. ANALISIS 2.0 DISENO 3.0 DESARROLLO  4.0. IMPLEMENTACION 5.0. CONTROL

1.1. Necesita |:> 2.1. Disefio |:> 3.1. Desarrollo de |:>

del programa

material de
capacitacion

asesoramiento y
propuesta

:1 Plan de |:> 5.1. Evaluar
administracion capacitacion
del programa

2.2. Disefio

Aprobamiento de de la leccién
propuesta de
capacitacion

5.2. Efectividad

3.2. Prueba del
4.2. Entrega de del reporte de

capacitacion evaluacién

piloto del programa
de capacitacion

2.3. Plan de
1.2. Andlisi: | el 5.3. Capacitacion
ra o complementaria
deltrabajo

Aprobacion para
1.3. Andlisis seguir
especifico de la capacitacion
conducta del trabajo

Aprobamiento del

analisis

4.2.4.3.1. Fases del sistema
4243.1.1. Andlisis

Se centra en (a) separar capacitacion de los problemas de no capacitar en una organizacién y
(b) definir precisamente lo que las personas necesitan conocer y ser capaz de hacer para
presentar un trabajo. Estos dos pasos son Ilamados evaluacion de necesidades y anélisis de la
conducta del trabajo. Durante una evaluacién de las necesidades, las necesidades son
identificadas, las causas son determinadas, las soluciones son estudiadas y los planes son
propuestos. EI modelo del TTS para evaluacion de necesidades organizacionales considera (a)
tipos de evaluacion de necesidades, (b) causas de rendimiento, y (c) métodos de coleccién de
data. (Swanson, 1987)
El modelo es implementado a traveés de un proceso de ocho etapas que resulta en una propuesta
especifica para la consideracion y aprobacion de la gestién. Una predisposicion del TTS es
que la mayoria de problemas en una organizacion no pueden ser resueltos solamente por
capacitacion. Por lo tanto la aprobacion de la gerencia de la capacitacion tipicamente esta
acoplada con un compromiso para el soporte que va detras del programa de capacitacion.
El analisis de la conducta del trabajo empieza después de la aprobacion de un propoésito de
capacitacion. El analisis general de la conducta del trabajo incluye la descripcién del trabajo
y el trabajo de analisis de inventario de tareas y puede ser completado en relativamente
periodos cortos de tiempo si esta listo el acceso al lugar de trabajo y a los expertos en la
materia. (Swanson, 1987)
El andlisis especifico de la conducta del trabajo determina precisamente el conocimiento y
habilidad requerido para presentar las tareas que compensen el trabajo. Este trabajo de andlisis
es detallado, consumo de tiempo, y a veces muy dificil. Hay tres métodos especificos
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disponibles para el analisis, son a) andlisis del procedimiento, (b) proceso y solucion de

problemas, y (c) analisis del contenido.

4243.1.2. Disefno

La fase de disefio incluye el disefio del programa y el disefio de la leccion. El disefio del
programa esta centrado en la coincidencia del programa de capacitacion a las restricciones y
necesidades organizacionales. Los procesos de toma de decisiones hacen hincapié en los
fundamentos econdémico y de gestidn de la capacitacion. Mientras que el disefio del programa
incluye un desglose de las lecciones individuales que conforman el programa, el disefio de la
leccidn es mas directamente vinculado a los fundamentos psicoldgicos y educativos de la
profesion de formacion. Ocho variables son usadas para centrarse en el proceso de disefio de
lecciones. (Swanson, 1987)

1. Disposicion del aprendiz
Objetivos
Estructura del contenido
Secuencia instruccional
Tasa de entregas
Repeticion y practica
Refuerzo y recompensas

© N o g B~ WD

Conocimiento de resultados

La leccién toma su forma inicial como un bosquejo de la leccion basado en el anélisis de la
conducta del trabajo y las ocho variables del disefio. El bosquejo de la leccion es ademas
desarrollado dentro de un plan de lecciones el cual dirige la instruccién en términos de
contenido y métodos. Es un documento que es compartido y usado por un ndmero de
entrenadores. En contraste, el bosquejo de la leccion es un documento intermedio que

naturalmente es ocultado. (Swanson, 1987)

4.243.1.3. Desarrollo

Las practicas de capacitacion en la industria y el negocio requieren un disefio del programa
inicial que ocurre en la propuesta del programa y entonces, para ser confirmado y/o revisado
siguiendo el andlisis de la conducta del trabajo. Similarmente, las revisiones del disefio de las

lecciones de capacitacion son realizadas como el desarrollo se lleva a cabo. Los disefios de
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lecciones terminan en planes de leccidn para la capacitacion basada en instructor o cuadros de
la historia para los materiales digitales.

Adicionalmente, la revisién por pares y las pruebas piloto de los materiales de las
capacitaciones usualmente terminan en revisiones de los materiales, disefio de leccion y/o
disefio de programas.

Es tipico para la industria y los negocios usar el primer grupo de aprendices como un grupo
de prueba del piloto. Es importante que ellos sean tratados como tal y que las evaluaciones de

seguimiento y revisiones se lleven a cabo.

4.2.43.1.4. Implementacion

La fase de implementacién del TTS contiene el plan de administracion del programa de
capacitacion y la entrega de informacién. En la administracion de la capacitacion, plan,
horario del curso, promociones, y administracion son sistematicamente consideradas.
Incluidos en el TTS son métodos especificos para la organizacion de todas las tareas
requeridas para implementar un programa de capacitacion, como cuando la tarea debe ser
completada, quien completa la tarea, y cuales son las especificaciones para la tarea.
Para administrar la instruccion actual, un método para la incorporacién de media, materiales
de notebook, y folletos dentro del plan de leccion formal y dentro de un sistema de
almacenamiento de materiales de la capacitacion es recomendado. Cuando estas
consideraciones de la administracion son pasadas por alto, un programa de capacitacion puede
ser quebrantado. (Swanson, 1987)
Individualmente, cada tarea gerencial de la etapa de implementacion es facil de completar,
pero tan fécil de ponerlo fuera. Los beneficios derivados de estas tareas son retornos de larga
duracion en la forma de ahorro de tiempo siempre que un programa de capacitacion es
repetido. (Swanson, 1987)
La entrega de informacion en el TTS es direccionada a dos niveles. En la superficie, todo
método y contenido instruccional, incluyendo la administracion, minuto a minuto del aprendiz
y de sus actividades, son especificadas, y el capacitador esta esperando para ejecutar los planes
de las lecciones. Sobre una base a largo plazo el paso de evaluacion de la fase de control
determina discrepancias entre lo que fue destinado, lo que paso y lo que necesita hacer para
mejorar el programa. Durante la instruccion, un método tradicional de instruccion de cuatro
pasos es usado para guiar las interacciones del aprendiz-capacitador:

1. El capacitador prepara al alumno

2. El capacitador presenta el material
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3. El aprendiz practica los materiales

4. El aprendiz es evaluado para ver su comprension

Ademas de estos cuatro pasos, el TTS identifica 31métodos especificos de capacitacion. Cada
método requiere habilidades del instructor y pueden ser mejor descritas como un conjunto

artistico de habilidades de interaccion humana.

42.4.3.15. Control

La fase de control del TTS incluye (a) evaluacion y presentacion de informes de la eficacia de
la capacitacion, (b) revision de la capacitacién, y (c) mantenimiento de la conducta del
aprendiz sea devuelta al trabajo. Evaluacion, la etapa mayor en la fase de control, consiste de
un plan de evaluacién eficaz, herramientas para medicion de la eficacia de la capacitacion y
el reporte de evaluacion. (Swanson, 1987)

En la evaluacion eficaz, las decisiones de planificacion son realizadas en relacion a qué
herramientas seran usadas para la evaluacion si el programa de capacitacion produce los
resultados deseados. Cuatro preguntas representan niveles de la eficacia de la capacitacion y

se les pide a cada programa de capacitacion:

1. ¢Fue la capacitacion realizada profesionalmente?

2 ¢Se llegd a los objetivos de la capacitacion?

3. ¢Fue la necesidad original de la capacitacion satisfecha?
4 ¢ Fue la capacitacion valiosa?

Tres categorias de herramientas de evaluacion son consideradas para la reunion de las
necesidades de informacidn necesitadas para responder las preguntas de evaluacién. Estas
herramientas miden (a) satisfaccion, (b) aprendizaje, y (c) rendimiento que resultan de la
capacitacion. La puntuacion de satisfaccion es un indicador de como estan satisfechos los
aprendices y sus supervisores con la capacitacion, el puntaje de aprendizaje es un indicador
de la cantidad de conocimiento adquirido por los aprendices durante el curso de capacitacion,
y el puntaje de rendimiento es un indicador para organizacional o de logro econémico
resultante del programa de capacitacion. La evaluacion econémica compara costos financieros
y beneficios de la capacitacion. (Swanson, 1987)

La evaluacidn de la eficacia incluye el reporte de los resultados del programa de capacitacion
para la administracion. El reporte contiene informacién sumativa que los gerentes necesitan

para tomar buenas decisiones. Esto proporciona un tomador de decisiones con la informaciéon
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necesaria para la comprension del impacto de un programa de capacitacion en satisfaccion,
aprendizaje y rendimiento.

El mayor propdsito de la informacion de evaluacion es proporcionar una base sélida de las
revisiones de los programas de capacitacion. Las revisiones de los programas necesitan
hacerse de manera ordenada y secuenciada y deberian ser basadas en data de evaluaciones

segura y valida.

4.2.4.4. Plan de Capacitacion
1. Actividad de la empresa
El colegio Santa Teresita es una empresa particular, dedicada a la prestacion de servicios de
educacion del nivel inicial, primaria y secundaria en el Peru.
2. Justificacion
El recurso més importante en cualquier organizaciéon lo forma el personal implicado en las
actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organizacion que presta servicios,
en la cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y
optimizacion de los servicios que se brindan.
Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas
internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques
administrativos o gerenciales.
En tal sentido, se plantea el siguiente Plan de Capacitacion Anual en el area de TI.
4. Alcance
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la empresa
Colegio Santa Teresita.
5. Fines del plan de capacitacion
Siendo el propdsito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva a cabo
para contribuir a:

e Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y con ello, al incremento de la

productividad y rendimiento de la empresa.
e Mejorar la interaccion con los usuarios y, con ello, elevar el interés para el aseguramiento
de la calidad el servicio.

e Mantener al colaborador al dia con los avances tecnol6gicos.
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6. Objetivos

a.

General

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades cumpliendo los

procedimientos establecidos.

b.

Especificos

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de requerimientos

para puestos especificos.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de actividad.

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.
7. Metas

Capacitar al 100% coordinadores de nivel, de &rea, personal administrativo y docente del colegio

Santa Teresita

8. Estrategias

Las estrategias a emplear son:

Desarrollo de trabajos practicos.
Presentacién de casos de acuerdo al area.
Realizacién de talleres.

Metodologia de exposicion-dialogo.

9. Tipos, Modalidades y Niveles

a.

Tipo de capacitacion

i. Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo
colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular. Normalmente se
desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal, pero puede también
realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas de capacitacion para
postulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores
condiciones técnicas y de adaptacion.

ii. Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen
en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden
deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos. Esta tiene por objeto la
preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas metodologias de
trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo
en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.

iii. Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, estd orientada a solucionar
“problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacion es la

Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero también los
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estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuales son

factibles de solucion a traves de acciones de capacitacion.

iv. Capacitacion para el desarrollo del area: Estas actividades se asemejan a
la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la empresa,
que impliquen mayores exigencias y responsabilidades. Esta capacitacion tiene por
objeto mantener o elevar la productividad presente de los colaboradores, a la vez que los
prepara para un futuro diferente a la situacion actual en el que la empresa puede
diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para
desempenarlos.

b. Modalidades de capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes

modalidades:

Formacion: Su proposito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una

vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias

o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y

experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas

0 de gestion.

Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo

parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el

nivel que este exige.

C. Niveles de capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los siguientes

niveles:

Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una ocupacién o area

especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y

habilidades esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y

experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar
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conocimientos y perfeccionar habilidades con relacidn a las exigencias de especializacion y
mejor desempefio en la ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda
sobre un area de actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros
ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la

empresa.

10. Acciones a desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los temarios que
permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitiran mejorar
la calidad de los recursos humanos, para ello se estd considerando lo siguiente:

TEMAS DE CAPACITACION

SISTEMA INSTITUCIONAL

e Cultura Organizacional

e Gestion del Cambio

IMAGEN INSTITUCIONAL

e Administracion por Valores

e Mejoramiento Del Clima Laboral

SISTEMAS:

e Manejo de requerimientos

e Procedimientos de manejos de datos

11. Recursos

Humanos: Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la
materia.

Materiales:

Infraestructura: Las actividades de capacitacion se desarrollardn en ambientes adecuados
proporcionados por el colegio.

Mobiliario, equipoy otros: estd conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra, plumones,
total folio, equipo multimedia y ventilacién adecuada.

Documento técnico — educativo: entre ellos tenemos: certificados, encuestas de evaluacion,
material de estudio, etc.

12. Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, serd financiada con ingresos propios

presupuestados de la institucion.
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13. Presupuesto

Descripcion

Plumones
Folderes
Fichas
Certificados
Lapiceros
Papel A-4
Expositores

14. Cronograma

Unid.

Doc.
Doc.
Doc.
Unid.
Doc.
Millar
Unid.

Actividades a desarrollar

Seminario “Cultura Organizacional

Conferencia “Gestion del cambio”

Cantidad

20
100

10
5

Taller “Mejoramiento del clima laboral”

Seminario “Identificacion de procedimientos

claves”

Taller “Uso de sistemas académicos”

Taller “Uso de sistemas administrativos”

4.2.45. Encuestas de satisfaccién realizadas

Costo
Unit
3.50
4.50
0.30
6.5
1.8
18
350

Total

17.50
27

650

180
1750
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ENCUESTA DE SATISFACCION N° 01

Encuesta de Satisfaccion del Usuario N° 01

Usuario: Personal Administrativo
Servicio: Soporte con laptop y/o impresora
7 - . P
Nombre: .MO Al Qf“ quia Area: g@(/nﬂ aria Fecha: 0S -0S-201Y

FIABILIDAD: Relativo a la capacidad o habilidad de prestar el servicio de soporte de Tl prometido con

seguridad y correctamente

1. Soporte de Tl realiza la labor esperada con X
seguridad y correctamente.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: referidos a la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los usuarios

y proveerlos de un servicio rapido

1 2 3 4 5
2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a ><
los usuarios.
3. El trato del personal con los usuarios es
considerado y amable. ><

SEGURIDAD: Sobre la inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio de soporte de Tl prestado, asi

como sobre la profesionalidad, conocimiento, atencidn, cortesia y credibilidad en fa atencidn al publico

4. El personal estd totalmente cualificado para
las tareas que tiene que realizar.

5. Cuando acudo a soporte de Tl, sé que
encontraré las mejores soluciones

6. El personal esta totalmente cualificado para
las tareas que tiene que realizar.

7. El personal da una imagen de honestidad y
confianza

A e x| %

EMPATIA: Referido a la accesibilidad, tanto en lo referido a la persona adecuada como al horario, asi como

el acierto en la comunicacién, comprension y tratamiento de quejas

8. Cuando acudo a soporte de Tl, no tengo
problema alguno en contactar con la X
persona que pueda responder a mis 3
demandas

9. El horario del soporte de Tl asegura que se
pueda acudir a él siempre que se necesita ><
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10. Soporte de Tl informa de una maneraclaray
comprensible a los usuarios.

<

11. Soporte de Tl recoge de forma adecuada las
quejas y sugerencias de los usuarios

o

ASPECTOS TANGIBLES: Mencionan los recursos materiales, equipos, materiales de comunicacion e

instalaciones con las que cuenta Soporte de Tl.

12.El personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo.

13.El personal dispone de tecnologia adecuada
para realizar su trabajo (equipos
informaticos y de otro tipo).

~
w

14.El personal dispone de los medios
adecuados de comunicacibn con otros
servicios del colegio para facilitar su labor.

o

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO: Se refieren a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,

conocimiento que tienen sobre soporte de Ti, experiencia previa acerca del mismo y conocimiento al

respecto de la opinién de otras personas

4]

15. Soporte de Tl conoce los intereses y
necesidades de los usuarios.

X

16. Soporte de Tl da respuesta répida a las
necesidades y problemas de los usuarios.

17. Soporte de Ti se adapta perfectamente a
mis necesidades como usuario.

18. Soporte de TI  ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en
ocasiones pasadas.

19. Laopinidn de otros usuarios sobre soporte
de Tl es buena.

-
%
%

20. Como usuario, conozco las posibilidades
que me ofrece soporte de Tl.

X

21. Cuando acudo a soporte sé que encontraré
las mejores soluciones.

SUPERACION DE EXPECTATIVAS: Indicativo de la evolucion hacialam

o
N

ejora percibida por los usuarios

£

4

22. He observado mejoras en el
funcionamiento general de Soporte de Tl
en mis distintas visitas al mismo.

A
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Usuario:
Servicio:

Nombre:

ENCUESTA DE SATISFACCION N° 02

Encuesta de Satisfaccion del Usuario N° 02

Docente de Primaria
Soporte con aplicativos

Rocio Lfest

>
Y
1
(¢}
“
I
[aV]
J
=
3

Area: _fVimza2 Fecha:

FIABILIDAD: Relativo a la capacidad o habilidad de prestar el servicio de soporte de Ti prometido con

seguridad y correctamente

1. Soporte de Ti realiza la labor esperada con
seguridad y correctamente. ><

CAPACIDAD DE RESPUESTA: referidos a la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los usuarios

y proveerlos de un servicio rapido

1 2 3 4 b
2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a ><
los usuarios.
3. El trato del personal con los usuarios es
considerado y amable. >(

SEGURIDAD: Sobre la inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio de soporte de Tl prestado, asi

como sobre la profesionalidad, conocimiento, atencién, cortesia y credibilidad en la atencién al publico

1 2 3 4 5

4. El personal esta totalmente cualificado para
las tareas que tiene que realizar,

5. Cuando acudo a soporte de TI, sé que

6. El personal estd totalmente cualificado para

encontraré las mejores soluciones )(
las tareas que tiene que realizar. ><

7. El personal da una imagen de honestidad y S
confianza X

EMPATIA: Referido a la accesibilidad, tanto en lo referido a la persona adecuada como al horario, asi como

el acierto en la comunicacién, comprensién y tratamiento de quejas

8. Cuando acudo a soporte de Tl, no tengo
problema alguno en contactar con la ><
persona que pueda responder a mis
demandas

9. El horario del soporte de Tl asegura que se )(
pueda acudir a él siempre que se necesita >
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10. Soporte de Tl informa de una manera clara y -
comprensible a los usuarios. /\

11. Soporte de Tl recoge de forma adecuada las -
quejas y sugerencias de los usuarios )<

ASPECTOS TANGIBLES: Mencionan los recursos materiales, equipos, materiales de comunicacion e

instalaciones con las que cuenta Soporte de TI.

12.El persocnal cuenta con recursos materiales \<f
suficientes para llevar a cabo su trabajo. ‘

13.El personal dispone de tecnologia adecuada <
para realizar su trabajo {equipos >/
informaticos y de otro tipo). L

14.El personal dispone de los medios _
adecuados de comunicacién con otros /
servicios del colegio para facilitar su labor. |

|

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO: Se refieren a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,
conocimiento que tienen sobre soporte de Tl, experiencia previa acerca del mismo y conocimiento al

respecto de la opinion de otras personas

1 2 3 4 5
15. Soporte de Tl conoce los intereses y ><'
necesidades de los usuarios. -
16. Soporte de T| da respuesta répida a las ><
necesidades y problemas de los usuarios. £
17. Soporte de Tl se adapta perfectamente a \)/
mis necesidades como usuario. e
18. Soporte de TI ha solucionado {
satisfactoriamente mis demandas en X
ocasiones pasadas.
19. Laopinién de otros usuarios sobre soporte >(
de Tl es buena.
20. Como usuario, conozco las posibilidades .
que me ofrece soporte de Tl. /
21. Cuando acudo a soporte sé que encontraré /
las mejores soluciones. N
SUPERACION DE EXPECTATIVAS: Indicativo de la evolucion hacia la mejora percibida por los usuarios
1 2 3 4 5
22. He observado mejoras en el
funcionamiento general de Soporte de Tl x
en mis distintas visitas al mismo.

4.3. Contrastacion de Hipotesis
4.3.1. Contrastacion de la Hipotesis Principal
La hipotesis principal planteada fue “El desarrollo de un modelo de planeacion estratégica de
tecnologias de la informacion propuesto para el colegio Santa Teresita que influye
significativamente en la gestion administrativa”.
Consideramos que las tecnologias de la informacion son un conjunto de herramientas
indispensables hoy en dia en cualquier organizacion que realiza una efectiva gestion. Por lo general
las empresas comienzan a usar las tecnologias en funcion a los problemas que van apareciendo,

no hay una efectiva planificacion de acuerdo al core del negocio o los objetivos a cumplir. Si se
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realizara un completo planeamiento de dichas tecnologias, su efecto positivo se multiplicariaen la

direccion de las empresas.

4.3.2. Métricas de Contribucion al negocio

OBJETIVO MEDIDAS .COMO? MEDIDA | RESULTADO
Alineamiento Plan de operaciones | Porcentaje de 20% 30%
negocio/Tl estrategias en las que TI
participa

Gestion de Resultado de Porcentaje de uso del - 25%
riesgo auditorias internas. | Plan de Seguridad

Plan de Seguridad Porcentaje de uso del - 10%

Plan de backup Plan de Backup

Recuperacién en

caso de desastres

En las métricas de contribucion al negocio se observa un aumento del porcentaje de participacién

de Tl en las estrategias del colegio, existe una mejor comunicacion con los directivos para innovar

en el area.

Luego se observa el uso del plan de seguridad y backup, los usuarios han tomado conciencia de la

importancia de realizar dichos procedimientos.

4.3.3. Meétricas de Orientacion al usuario

Mantenimientos

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO? MEDIDA RESULTADO
Rendimiento de Resultados de Porcentaje de 60% 75%
los servicios proyectos de aplicaciones
administrativos desarrollo de utilizadas al 100%.
nuevas Disminucion del
aplicaciones. tiempo de 30% 40%
Tiempo de respuesta del
respuesta de sistema de notas.
aplicaciones.

Se observa un incremento en el uso de las aplicaciones ya que se ha implementado el nuevo sistema

de notas y se ha empezado el desarrollo del sistema de matricula.

4.3.4. Meétricas de Excelencia Operacional

OBJETIVO MEDIDAS ,COMO? MEDIDA | RESULTADO
Rendimiento Productividad Tiempo que demora
de los procesos | Calidad el proceso de 3h 15h
Ratio de entrega admisién
Responsabilidad
4d 1d
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Efectividad de la gestion
de cambio
Madurez de los | Nivel asesorado y Numeros de 7/20 10/20
procesos cumplido en procesos procesos que tienen
claves, teniendo en un adecuado
cuenta: planeamiento y
Planeamiento y organizacion.
organizacién Tiempo de
Adquisicion e impresién de libretas | 3d 1d
implementacion del sistema de notas.
Entrega y soporte Tiempo de registro
Monitoreo de notas por seccién
y CUrso en
secundaria 30 min 2 min
Tiempo de
generacion de actas
finales de notas.
2d 1d

Se observa la reduccidn en el tiempo de algunos procesos y procedimientos debido a la alineacién

de las Tl con la estrategia y al desarrollo de nuevas aplicaciones que hay ayudado a mejorar el

rendimiento de los procesos.

4.3.5. Meétricas de Orientacion al Futuro

personas que han
incrementado sus
estudios.

OBJETIVO MEDIDAS ¢,COMO? MEDIDA | RESULTADO
Satisfaccién de | Compensacion Cantidad de 317 6/7
los empleados Clima laboral empleados
Retroalimentacion satisfechos con
Crecimiento personal | condiciones
Vision y proposito laborales
Cantidad de 5 7
personas que
trabajan en
armonia.
Cantidad de 2 5

Se observa una mayor satisfaccion de los empleados del area de sistema con respecto a sus

condiciones laborales, debido al nuevo posicionamiento del area en la empresa y al alineamiento

a las estrategias de la direccion. Asimismo, las mejoras han motivado a que varias personas se

actualicen y sigan cursos de especializacion.
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4.4.  Discusion de resultados

En la presente investigacion, la hipotesis principal sostiene que un modelo de planeacion estratégica
de tecnologias de la informacion mejora la gestion administrativa del colegio Santa teresita. En
efecto, los resultados indican que dicha hipotesis es aceptada porque dicho efecto positivo de la
gestion se traduce en la mejora de las métricas de contribucion al negocio, orientacion al usuario y
excelencia operacional.

Dichas métricas han sido obtenidas como resultado de la adaptacion del modelo de Balance
ScoreCard a las tecnologias de la informacion. Es importante mejorar la capacidad organizacional
de controlar la formulaciéon e implementacion de la estrategia de T1 y el guiar por una adecuada
direccion para el propdsito de lograr ventajas competitivas para la corporacion.

La metodologia de Balance ScoreCard puede proporcionar una medida y un sistema de
administracion que soporte el proceso de gobierno de T1y el proceso de alineamiento al negocio de
TI definiendo la estrategia de TI, desarrollando sistemas y operando sistemas. Pucciarelli et al.
(1999) que “por los afios 2003, 60% de las grandes empresas y 30% de empresas medianas
adoptaran un conjunto de medidas balanceadas para guiar las decisiones de TI orientadas al

negocio”.

Contribucién al negocio

Existen dos formas de evaluar la contribucion de la T1: la evaluacion financiera a corto y largo plazo
de la organizacion y de los proyectos de TI, y la evaluacion de la funcion de Tl desde el punto de
vista del Directorio, de los accionistas y de la Gerencia.

El analisis de la contribucion de la Tl desde la perspectiva financiera tradicional se basa
principalmente en el control del presupuesto asignado a la T1 (por ejemplo, el presupuesto de TI
expresado como porcentaje de los ingresos de la compafiia) y en el analisis de los beneficios (por
ejemplo, retorno sobre la inversion o periodo de repago).

Desde una perspectiva estratégica se reconoce que en las organizaciones exitosas todos los
componentes, incluyendo los recursos de TI, deben estar alineados con las metas y los objetivos
organizacionales e integrados con los procesos de negocio. Esta area del Balanced Scorecard se
focaliza en la definicion de los instrumentos necesarios para evaluar en qué forma las inversiones
en TI contribuyen al cumplimiento de las estrategias organizacionales y determinar el impacto
agregado sobre la organizacion en su conjunto.

Cuando se evalua el impacto de la TI desde la perspectiva de los objetivos estratégicos, deben
considerarse las siguientes cuestiones:

. ¢Las estrategias de T estan adecuadamente integradas con las necesidades del negocio?

. ¢El portfolio de inversiones de T1 es adecuadamente administrado?
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. ¢Los gastos en Tl estan en linea con las expectativas de la Alta Gerencia?
. ¢La funcion de sistemas de informacion genera resultados razonables desde el punto de vista
de la relacion costo-beneficio?

. ¢La funcion de sistemas de informacion maximiza el valor del negocio y la relacion costo-

beneficio de la TI?

Con frecuencia los gerentes del area de Tl y el personal de sistemas tienden a satisfacer las
necesidades operativas de los clientes individuales, sin tener en cuenta los intereses de la
organizacion en su conjunto. Esto ultimo requiere de un cambio cultural y de la implementacion de
sistemas de incentivos que enfaticen la necesidad de integracion de los gerentes de las unidades de

negocio con los gerentes de Tl

Orientacion al usuario

El cliente interno del area de TI es el usuario final, o la organizacién en su conjunto, en caso de
tratarse de un sistema que afecte a todas las areas de la empresa. El analisis desde la perspectiva de
la orientacién al usuario debe focalizarse en la medicion del impacto de la Tl sobre la satisfaccion
de los clientes internos y por extension de los clientes externos de las Unidades de Negocio de la
organizacion, para lo cual se han considerado los siguientes aspectos:

. ¢Las unidades de negocio y el personal de T1 estan adecuadamente integrados en los proyectos
de desarrollo y de adquisicidn de sistemas de TI?

. ¢ Los usuarios estan satisfechos con los productos y servicios de TI1?

. ¢Los recursos de TI estan siendo utilizados para dar soporte a los esfuerzos de mejora de
procesos que requieren estrategias de gestion de la informacion? Si es asi, ¢los proyectos de Tl

satisfacen las expectativas de mejora de procesos?

Los ultimos dos aspectos: satisfaccion de usuarios y soporte de los procesos de negocio, se refieren
principalmente a variables tales como tiempo, costo y calidad. El personal de TI debe preguntarse
permanentemente si existen nuevas y mejores tecnologias para dar soporte a la innovacién vy al
desarrollo de productos a partir de las necesidades de los procesos de negocio y la manera de
implementarlas de manera eficaz. Por otra parte, el involucramiento de los usuarios en los proyectos
de Tl requiere una relacion estrecha entre éstos y la funcién de sistemas de informacion.

Las medidas utilizadas para evaluar la satisfaccion del cliente cubren diferentes aspectos:
satisfaccion con las actividades desarrolladas por el personal de TI, cumplimiento de los
requerimientos de disefio de los sistemas, quejas, resolucion de problemas, tasas de defecto y error,

implementacion de sistemas, cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio, etc.
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Excelencia Operacional

En esta perspectiva se ha desarrollado principalmente a la medicion y mejora de los procesos basicos
de Tl en cuanto al nivel de madurez, productividad y confiabilidad de los mismos. La organizacion
de TI ha establecido mecanismos de control y de eficiencia sobre las operaciones clave con el fin
de garantizar servicios mas seguros, eficientes, de mayor calidad y a un minimo costo. El
procesamiento de las aplicaciones de Mision Critica conforma las operaciones clave de una
organizacion. Estos controles constituyen un aspecto estratégico de la organizacion y han sido
incorporados como una responsabilidad de todas las &reas involucradas.

Para que ello sea factible los procesos son administrados en forma dptima y monitoreados mediante
el seguimiento del comportamiento de indicadores disefiados para evaluar la eficacia y eficiencia de
la TI. Estos indicadores del desempefio son utilizados para permitir su comparacion con estandares
y promedios de la industria.

Al evaluar las funciones internas de TI, se han considerados los siguientes aspectos:

o ¢La calidad de los productos y servicios esta dentro de los estandares de la industria?

o ¢Se utilizan métodos y herramientas generalmente aceptadas?

. ¢La infraestructura provista es confiable para las necesidades de negocio?

Orientacion futura

Adicionalmente a la medicion del desempefio actual de la funcion de sistemas de informacion,
también se ha evaluado el desempefio futuro, es decir las habilidades y capacidades (competencias)
de la organizacion de TI para entregar de manera consistente resultados de calidad. La medicién de
las oportunidades futuras del area de TI tiene que ver con la posibilidad de adaptar el portafolio de
aplicaciones, con la investigacion de nuevas tecnologias emergentes y con la administracion del
personal (seleccidn, satisfaccion, motivacion y retencion de empleados, competencias y desarrollo
del personal).

La importancia de esta perspectiva radica en que la capacidad para entregar productos y servicios
de alta calidad dentro de 3 0 5 afios debe ser prevista hoy. La funcién de sistemas de informacion
debe evaluar las futuras tendencias y anticiparse a ellas. Si la tecnologia utilizada es adecuada pero
el personal de sistemas no tiene las capacidades y habilidades necesarias, el desempefio de la Tl
seguramente se vera afectado.

Los aspectos que se han tenido en cuenta para evaluar el desempefio futuro de la organizacion de
TI son los siguientes:

) ¢Se dispone de personal capacitado y con las habilidades y competencias adecuadas para

asegurar resultados de calidad?
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¢Se evaluan nuevas tecnologias que puedan satisfacer las necesidades de negocio y

contribuir al logro de la mision y al cumplimiento de los objetivos organizacionales?

¢Se utilizan enfoques y metodologias generalmente aceptadas para administrar los proyectos
de TI?

¢Se provee al personal de TI de herramientas, capacitacion e incentivos adecuados para que

realicen sus tareas?

Ventajas del modelo

Crear y medir el valor agregado por el area de Tl al colegio.
Reconocer algunos costos tangibles e intangibles.
Reconocer la responsabilidad del colegio y del area de Tl en la creacién de valor.

Entender cdmo el area de T1 esta ayudando al negocio a alcanzar sus objetivos.

Barreras para aplicar el modelo

Ausencia de una clara definicion de vision y estrategia de negocio.

Estrategias no coordinadas con los departamentos, los equipos de trabajo ni con los objetivos
individuales.

Estrategias no coordinadas para la asignacion de recursos en el corto y el largo plazo.

Retroalimentacion a nivel tactico pero no a nivel estratégico.

Resultados de métricas

El valor de la TI como, por ejemplo logro de sinergias, administracion de las inversiones en
materia de TI y el valor que agregan al negocio los proyectos de TI (contribucion
corporativa).

La calidad del servicio de Tl a través de la medicion de la satisfaccion de clientes,
involucramiento de los usuarios en los proyectos de TI, eficiencia del desarrollo de
aplicaciones y de los niveles de servicio (orientacion al usuario).

La madurez, productividad y confiabilidad de los procesos de Tl para lo cual se evaltan
aspectos clave como por ejemplo la excelencia de los procesos, la capacidad de respuesta y
el nivel de seguridad de la informacion (excelencia operacional).

La capacidad de la TI para enfrentar desafios futuros, la cual se ve reflejada en la capacidad
de servicio, la eficacia de la administracion del personal, la evolucion de la arquitectura

tecnologica y la investigacion de tecnologias emergentes (orientacion futura)
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Un adecuado gobierno de TI implica que la Alta Gerencia debe contar con mecanismos de control
adecuados. ElI modelo propuesto constituye una herramienta eficaz que proporciona medidas criticas
sobre aspectos tales como administracion de los gastos e inversiones en Tl, satisfaccién del usuario,

gestion y desempefio de los procesos criticos de TI y habilidades del personal de Tl. También

asegura que se detecten de manera oportuna posibles

determinadas estrategias de negocio y la seleccion de acciones alternativas.

Meétricas de Contribucion al negocio

INDICADOR MEDIDA RESULTADO
Porcen?aj_e de estrategias en las que 20% 30%

Tl participa

Porceptaje de uso del Plan de 0% 2504
Seguridad

Porcentaje de uso del Plan de Backup 0% 10%

Contribucion al Negocio

30%
25%
20% R
15%
10%
5%
0% - 7
Porcentaje de =

estrategias en las Porcentaje de uso .
que Tl participa del Plan de Porcentaje de uso
Seguridad del Plan de Backup

MEDIDA RESULTADO

La perspectiva financiera tradicional se preocupa de manejar el presupuesto de los proyectos de Tl
y los beneficios provenientes de las ventas de los servicios de TI. En la perspectiva de Contribucién
al negocio, los proyectos de T, deben generar valor para la organizacion, estableciendo claramente
el impacto en el negocio de los riesgos en los recursos y objetivos de TI. Esta perspectiva resume

las consecuencias econdmicas de los procesos de TI.

En este caso se muestra claramente la mejora de tener mas proyectos de T1 y que éstos contribuyan
a mejorar la gestion del colegio.
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Métricas de Orientacién al usuario

INDICADOR MEDIDA RESULTADO
Fforcenta;e de atenciones sc_)IL_JC|on_adas a 60% 80%
tiempo a profesores y administrativos.

Cantidad de aplicaciones realizadas por el 30% 40%

area de TI.

Orientacién al usuario

80%

60%

40%

20%

0%
MEDIDA

RESULTADO

M Porcentaje de atenciones solucionadas a tiempo a profesoresy administrativos.

W Cantidad de aplicaciones realizadas por el area de TI.

El objetivo es establecer y mantener una buena imagen y reputacion con los usuarios finales,

aprovechar las oportunidades de TI, establecer buenas relaciones con la comunidad de usuarios,

satisfacer los requerimientos de los usuarios finales y ser percibidos como el proveedor preferido de

productos y servicios de TI. Se observa una mejora en la atencién de requerimientos de los usuarios

finales en funcion de la rapidez con que se atiendan. También tenemos un aumento en los desarrollos

del area debido al redisefio de algunos procesos y mejora de otros utilizando alguna herramienta

automatizada.

Métricas de Excelencia Operacional

INDICADOR MEDIDA RESULTADO
Tiempo que demora el proceso de
admision 3h 1.5h
NUmeros de procesos que tieneq un 2120 12/20
adecuado planeamiento y organizacion.
Tiempo de impresion de libretas del

. 3d 1d
sistema de notas.
Tiempo de generacion de actas finales de 2d 1d
notas.
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Excelencia Operacional

16
14
" 12
€ 19
2 6
! Ay
2
0
Tiempo que Tiempo de Tiempo de
demora el proceso impresion de generacion de actas
de admision libretas del sistema  finales de notas.
de notas.
Indicadores

m MEDIDA  mRESULTADO

Se observa la disminucion de tiempo en la ejecucion de varios procesos claves para el negocio de la
institucion, esto se debe al redisefio de los procesos y el planeamiento eficiente de las tareas que
involucra dichos procesos.
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5.

5.1.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Durante el presente caso de estudio, aplicando el modelo de planeamiento de TI propuesto, hemos

podido demostrar que si es posible mejorar la gestién administrativa y que si es viable desarrollar

un modelo que brinda las herramientas para una planificacion eficiente. Como resultado del caso de

estudio podemos concluir que:

5.2.

El modelo de planeamiento de las tecnologias de la informacion se relaciona positivamente
con la mejora de la gestion administrativa del colegio Santa Teresita, esto se debe a que
dicho modelo cubre tres areas importantes: estrategias, capacitacion y documentacion.

El modelo determina un conjunto de estrategias de gobierno de tecnologias de la
informacion, las cuales sumaran al efecto positivo en la gestién administrativa del colegio
Santa Teresita. Estas constituyen un grupo de indicadores y valores que permiten unificar la
mision, vision y plan estratégico apoyados de las herramientas de TI.

El modelo determina los servicios que influyen en mejorar la gestion administrativa, y por
lo tanto se definen los programas de capacitacién a los usuarios y el conjunto de planes
especificos para los principales procesos. Para un adecuado uso de las tecnologias de la
informacion, es muy importante la capacitacion de los usuarios y un entrenamiento
progresivo, de esta manera el personal llevara a cabo sus tareas de una forma mas eficiente
y se reducira el margen de error. La definicion de los planes y documentacion de las
tecnologias de la informacion permitira formalizar los diferentes procedimientos que no se
encuentran documentados Yy asi establecer un adecuado registro de los planes que permitiran
una mejor gestion en los diferentes puestos y agilizar el soporte para la toma de decisiones

de la gerencia.

Recomendaciones

Confirmar que la metodologia de recoleccion de datos es completa, precisa y obtenida a
tiempo.

Familiarizarse con las técnicas de analisis de tendencias a utilizar y asegurarse de que el
personal de la institucion estan calificados.

Capacitar al personal de sistema en el uso de la herramienta de balance scorecard, de tal forma
que la puedan aplicar correctamente a la realidad de la institucion.

El uso de un modelo permite que todos los puntos estén secuencialmente conectados, los
objetivos estratégicos que la institucion intenta alcanzar para lograr la mision y vision

respectiva.
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