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RESOLUCION

De acuerdo al articulo 41 del reglamento de Trabajo de Grado:

“Los Trabajos de Grado son de la exclusiva propiedad de la Universidad
de Oriente, y solo podran ser utilizados para otros fines con el consentimiento
del Consejo de Nucleo respectivo, quien debera participarlo al Consejo

Universitario, para su autorizacion.”



RESUMEN

La delegacion de teleinformatica es una dependencia de la Universidad
De Oriente, Nucleo Anzoategui, encargada de proveer servicios web a toda

la red académica.

Mediante el presente trabajo de investigacion se tratara de solventar las
necesidades del Departamento, dicho estudio se basa en la planificacion
estratégica y el Cuadrote Mando Integral. Principalmente se recopilo toda la
informacion posible con el fin de detectar los focos problematicos,
delimitando los factores internos y externos que inciden sobre el sistema bajo
estudio y luego se crearon indicadores que permitieron clarificar las
estrategias consiguiendo un consenso entre estas(estrategias) y los

objetivos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui ubicada en la avenida
Algimiro Gabaldon cuenta con varias delegaciones entre la que se destaca la
Delegacion de Teleinformatica, fundada en el afio 2.000 debido a los
crecientes avances tecnoldgicos, dando paso a una nueva tecnologia con el

Internet e intranet en esta alma matér.

Esta delegacion fue creada para resolver la implementaciéon y
mantenimiento de redes, asi como también para Planificar, Controlar y
Regular todo lo relacionado con la instalacion y desarrollo de infraestructuras
de redes Teleinforméticas y Telecomunicaciones dentro del Nucleo,
promover el desarrollo, adquisicion e implantacion de nuevas tecnologias y
ofrecer servicios de alta calidad. Asi como también para garantizar la
prestacion de los Servicios de Red, tales como: navegacion en Internet,
Intranet, Transferencia de Archivos (FTP), Servicio de Nombres de Dominio
(DNS), Servicio de Correo Electronico (SMTP, POP, IMAP), Servicio Web
(www), Servicio de Acceso Remoto (RAS) y acceso inalambrico a la Red en
todo el campus UDO (WIFI).

A pesar de todo esto, no se ha logrado que todo el campus UDO posea
Internet debido entre otras razones, a la falta de presupuesto, jugando un

papel importante las muchas tareas que se realizan en la



18

Delegacion de Teleinformatica como lo son el mantenimiento de las redes,
actualizaciones Web, entre otros; aunado a esto esta la parte de control y
planificacion que, aunque esta delegacién posee misién, vision y objetivos,
no existen estrategias que le permitan estar acorde con las tecnologias y

servicios presentes en el area.

Por lo antes planteado, el propésito de esta investigacion fue Disefiar
un Modelo de Gestion Balanceado de Indicadores a la Delegacion de
Teleinformética de la Universidad De Oriente, Nucleo Anzoategui, mediante
el andlisis de la situacion actual donde se definié la direccién estratégica de
la organizacion (Mision, Vision, Objetivos Estratégicos), se realizaron
auditorias que permitieron el planteamiento de las estrategias, luego los
objetivos y estrategias se relacionaron con cada una de las perspectivas del

modelo de gestion balanceado.

El alcance de esta investigacion radico en Diseflar un Modelo de
gestion balanceado que permitiera crear un Mapa de estrategias e
Indicadores de Gestion a fin de mejorar la utilizacion de los recursos
disponibles, asi como el funcionamiento de la Delegacion de Teleinformética
de la Universidad de Oriente, Nlcleo Anzoéategui.

La importancia de este estudio radicO en que la Delegacion de
Teleinformética de la Universidad de Oriente nucleo de Anzoategui, ha de
tener un control de sus actividades, asi como también podra usar sus
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades como herramientas para

desempefarse de una manera mejor.

El trabajo propuesto se presenté como el primer Modelo de Gestion

Balanceada de Indicadores a la Delegacion de Teleinformatica de la
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Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui, por lo que la necesidad de
llevar a cabo este proyecto se hizo mas clara; ya que este proporcioné

posibles mejoras para el recinto universitario.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Diseflar un Modelo de Gestibn Balanceado de Indicadores a la
Delegacion de Teleinformatica de la Universidad De Oriente, Nucleo De
Anzoategui.

1.2.1 Objetivos especificos

» Analizar la situacion actual de la Delegacion de Teleinformatica.

» Definir Misién, Visidbn y Objetivos Estratégicos del sistema bajo

estudio.

» Realizar una auditoria Interna y Externa para la identificacion

amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas.

» Definir estrategias consonas con los objetivos estratégicos
planteados.

» Relacionar los Objetivos Estratégicos para cada una de las

perspectivas del Cuadro de Mando Integral.

» Establecer indicadores de gestion que permitan el cumplimiento de

los objetivos estratégicos.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Se presentan algunos trabajos desarrollados en el area de la
planificacion estratégica que sirvieron como guia para esta investigacion y

entre los cuales se podra mencionar:

Atagua, C y Cumache, D (2009) realizaron un trabajo de grado titulado
“Disefio de un Modelo de Gestion Cuadro de Mando Integral (BSC) aplicado
a una Institucion Educativa Puablica”. Estudio que fue aplicado a la unidad
educativa Domingo Maza Velasquez debido a los problemas existentes en
dicho plantel en el cual se disefid6 el Cuadro de Mando Integral y se
desarrollaron indicadores de gestion para cumplir con los objetivos

planteados.

El Halabi, G y Febres, J (2.008) realizaron un trabajo de grado titulado
“Disefio de un plan estratégico para el area de seguridad de la Universidad
de Oriente, Nucleo Anzoéategui”. Esta investigacion se fundamentdé en una
planificacion estratégica que solventara la problemética de la inseguridad en
la Universidad de Oriente basandose en la metodologia de Fred Davis y
Benchmarking, con este fin se realizaron la formulacién de la misién, visién,
objetivos, asi como también las respectivas auditorias las cuales permitieron
el establecer los planes de accion para aportar las posibles soluciones

viables a la problematica estudiada.



21

Giordanelli, G y Malave, E (2006) desarrollaron un trabajo de grado
titulado “Disefio de un Modelo de Gestibn Balanced Scorecard (BSC)
aplicado a una empresa del ramo ferretero”. El desarrollo de esta
investigacion tuvo como objeto el darle soluciones a los diferentes problemas
que venia presentando la Ferreteria EPA, tomando como base algunos
lineamientos y herramientas que brinda la Planificacion Estratégica.
Posteriormente, se definieron objetivos estratégicos y se desarrollaron los

indicadores de gestion para cumplir los objetivos planteados.

Pastrana, R y Salazar, M. (2004) desarrollaron un trabajo de grado
titulado “Disefio de un plan estratégico para mejorar el funcionamiento del
Departamento de Ingenieria Civil de la Universidad de Oriente, Nucleo
Anzoategui”. Proyecto que propuso un plan estratégico para el departamento
de civil de la universidad de oriente, con el fin de solventar la problematica de
la falta de organizacion y eficiencia que alli se venia presentando. En este
proyecto se utilizo el enfoque sistémico para obtener la vision ampliada del

sistema y el modelo de planificacion de Fred David.

Ronceros, C. y Simancas, J. (2000) llevaron a cabo un trabajo de grado
titulado “Disefio de un Plan Estratégico para el Departamento de Manufactura
de una empresa embotelladora”. El departamento antes mencionado no
poseia una planificacién por lo cual el trabajo que se le realizé fue el disefar
una planificacion estratégica utilizando como herramienta un estudio
sistémico, el cual, le permiti6 diagnosticar la situacion actual del sistema y

proponer las soluciones respectivas a la problematica planteada.
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2.2 Bases tebricas

2.2.1 Laplanificacion estratégica

Corredor (2001) expresa:

La planificaciébn es un proceso integral que propone una nueva actitud
hacia el futuro posible mediante la aplicacion de normas que incluyan la
razon organizacional, la relacion de actores antagonicos, la cualidad del

proceso y las perspectivas del cambio.

La definicion de Planificacion estratégica contiene dos elementos de
analisis: planificacion y estrategia. La planificacion es un concepto que nuca
se despojara de dos factores que le son inherentes en la exploracion o
construccion del futuro: la direccion y el control. Cuando se le agrega lo
estratégico para formar el término en discusion, no pierde esa caracteristica
esencial, sino que se amplia el significado, para incluir, en la definicion, la
direccién y el control del conflicto y de las fuerzas que lo utilizan como medio

para lograr sus objetivos. (p.43)

2.2.2 Laadministracion estratégica

“Se refiere al proceso de crear una vision estratégica, establecer los
objetivos y formular una estrategia, asi como implementar y ejecutar dicha
estrategia, y después, con el transcurso del tiempo hacer cualquier ajuste
correctivo en la vision, los objetivos, la estrategia, 0 su ejecuciéon que

parezcan adecuados.”



23

Este proceso se interrelaciona en cinco tareas:

A. Desarrollar una vision estratégica de hacia donde se dirige la

organizacion, con el fin de proporcionar una direccion a largo plazo.

B. Determinar los objetivos, es decir, convertir la visidn estratégica en

resultados especificos del desempefio que deberia lograr la compainiia.
C. Crear una estrategia, con el fin de lograr los resultados deseados.

D.Poner en préactica y ejecutar la estrategia elegida de una manera
eficiente y efectiva.

E. Evaluar el desempefio e iniciar ajustes correctivos en la vision, la
direccién a largo plazo, los objetivos, la estrategia o la puesta en
practica. (Thompson y Strickland, 2004, p. 6).

2.2.3 Declaracién de misién

Segun Thompson y Strickland (2004):

La declaracion de misibn de una compafia suele centrarse en su
perspectiva actual de los negocios (¢,Quiénes somos? y ¢Qué hacemos?);
describe de manera general sus capacidades, su enfoque del cliente, sus

actividades y el aspecto actual del negocio.

Esta declaracidbn no solo establece una definicion clara del negocio
actual, sino que también indica hacia donde se dirige la compafia y en que
se convertira en los afios proximos, sin embargo la gran mayoria de los
enunciados de misién de una empresa dicen mas sobre “lo que es ahora

nuestro negocio”, “que lo que sera nuestro negocio mas adelante” (p.7)
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2.2.4 Declaracién de visién

Thompson y Strickland (2004) dicen:

Una declaracién de vision describe la futura esfera de accion de los
negocios de una empresa (Hacia donde vamos), colaborando en la direccién
y la elaboracion de la estrategia, por tanto se percata del cambio en las
expectativas del cliente dandole una base a los empresarios para defenderse

de manera agresiva.

Es un mapa del futuro de la empresa que proporciona detalles
especificos sobre su tecnologia y su enfoque del cliente; la geografia y el
mercado de producto que perseguira, las capacidades que planea desarrollar

y el tipo de compairiia que la administracion esta tratando de crear (p.6).

2.2.5 Objetivos

“Son las metas de desempefio de una empresa: los resultados y los
logros que desea alcanzar. Funcionan como parametros para la evaluacién

del progreso y el desempefio de la organizacion.”

El propdsito del establecimiento de objetivos es convertir los
lineamientos administrativos de la visién y misién del negocio en indicadores
de desempefio especificos, en resultados y consecuencias que la
organizacion desea lograr. El establecimiento de los objetivos y la medicion
de su éxito o fracaso, al lograrlo ayuda a los administradores a tener un
seguimiento del progreso de la empresa, cada parte de la organizacion
necesita objetivos de desempefio concretos y mensurables que contribuyan
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de una manera significativa al logro de los objetivos generales de la

empresa.(Thompson y Strickland, 2004, p. 9).

Para redactar objetivos se deben tener en cuenta los ocho principios

que se describen a continuacion:

Un objetivo debe empezar con un verbo de accion o de logro,
especificar un solo resultado medidle por lograr, especificar una fecha de
término o un tiempo de terminacién, especificar los factores de costos
maximos, ser lo mas especifico y cuantitativo posible, especificar solo el qué
y el cuando, apoyar de manera directa o ser compatible con el plan
estratégico y los planes de alto nivel de la empresa y ser realista y
alcanzable, pero aun asi debe representar un reto importante para la

empresa.

2.2.6 Estrategias

“La estrategia de una empresa consiste en los esfuerzos competitivos y
los enfoques de negocio que los administradores utilizan para satisfacer a los

clientes, competir exitosamente y alcanzar los objetivos de la organizacion”.

La estrategia de una compafia representa la respuesta de la
administracion a aspectos tan importantes como si debe estar concentrada
en un solo negocio o desarrollar un grupo diversificado; si debe complacer a
una amplia gama de clientes o enfocarse en un pequefio mercado particular;
si debe desarrollar una linea de productos amplia o limitada; si debe buscar
una ventaja competitiva basada en el bajo costo, en la superioridad del
producto o en capacidades organizacionales Unicas; por consiguiente una

estrategia refleja las elecciones administrativas entre las diversas opciones y
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es una sefial de compromiso organizacional con productos, mercados,
enfoques competitivos y formas de operar particulares de la empresa.
(Thompson y Strickland, 2004, p. 10).

2.2.7 Marco general para formular estrategias

Segun David (1997):

Las técnicas para formular estrategias se pueden integrar en un marco
de tres etapas para tomar decisiones. Los instrumentos presentados en este
marco se pueden aplicar a organizaciones de todo tipo y tamaifo y les

pueden servir a los estrategas para intensificar, evaluar y elegir estrategias.

La etapa 1 de Insumos: esta compuesta por una Matriz de Evaluacién
de los Factores Externos (EFE), una Matriz de Evaluacion de los Factores
Internos (EFI) y una Matriz del Perfil Competitivo (MPC). Esta etapa es
llamada la Etapa de los Insumos, resume la informacién basica que arroja las
matrices antes mencionadas para formular estrategias que van a ser
utilizadas en la etapa de ajustes y decision. Las herramientas de aportacion
de informacion (Matriz EFI, EFE y MPC) requieren que los estrategas
cuantifiquen la subjetividad durante las etapas principales del proceso de

formulacién de la estrategia (p.197-198)

La etapa 2 de adecuacién: la estrategia se define como el ajuste que
una empresa hace entre sus habilidades y recursos internos con las
oportunidades y riesgos creados por sus factores externos, la etapa de ajuste
del esquema de formulacion de la estrategia consta de cinco (5) técnicas que
se pueden usar en una secuencia cualquiera; la matriz FODA, la matriz

PEYEA, la matriz BCG, la matriz IE y la matriz de la gran estrategia. Estas
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herramientas se basan en informacion que procede de la etapa de Insumos
para correlacionar las oportunidades y amenazas externas con las fortalezas
y debilidades internas. El ajuste de los factores criticos de éxito tanto internos
como externos es la clave para crear alternativas de estrategias posibles de

modo eficaz. (p.199)

La etapa 3 de la decision: en esta se evalla cual fue la mejor
estrategia obtenida a través de las etapas 1 y 2 con sus respectivas técnicas,
mediante una matriz MCPE, la cual proporciona una lista ordenada de las

mejores estrategias (p.214)

2271 Auditoria interna

David (1997) expresa que:

Las areas funcionales de todas las organizaciones tienen fuerzas y
debilidades. Ninguna empresa tiene las mismas fuerzas o debilidades en
todas sus areas. Las fuerzas y debilidades internas, sumadas a las
oportunidades amenazas externas, asi como un enunciado claro de la
mision, son la base para establecer objetivos y estrategias. Los objetivos y
las estrategias se establecen con la intencion de capitalizar las fuerzas

internas y de superar las debilidades.

La auditoria interna permite conocer la situacion actual de la
organizacion y determinar sus fortalezas y debilidades. Las fortalezas son las
actividades internas de una organizacion que se llevan a cabo especialmente
bien. Las debilidades es un término que se refiere a las actividades de
gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, investigacion y desarrollo que

limitan o inhiben el éxito general de una organizacion. (p.156).
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2.2.7.1.1 Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)

Segun David (1997):

Para realizar una auditoria interna, es necesario construir una matriz
EFI, que permite formular estrategias, resumir y evaluar las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre esas

areas.

Para construir la matriz EFI, se siguen los pasos definidos a

continuacion.

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso
de la auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos, que
incluyan tanto fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y

después las debilidades.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso otorgado a un factor
dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en

la industria de la empresa. El total de todos los pesos debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto
de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = I),
una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion =

3) 0 una fuerza mayor (calificacion = 4)

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente

para determinar una calificacion ponderada para cada variable.
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5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el

total ponderado a la organizacion entera.

Independientemente de la cantidad de factores que se incluyen en una
matriz EFI, el total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de
4.0, siendo la calificacion promedio 2.5. Los totales ponderados muy por
abajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo interno,
mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion

interna fuerte. (p.184)

2.2.7.2 Auditoria externa

David (1997):

La informacion siempre ha sido un activo empresarial clave, aunque
s6lo recientemente se le ha reconocido como una herramienta estratégica
muy poderosa. Las dimensiones de los cambios politicos, econdémicos,
sociales, culturales, gubernamentales, tecnolégicos y competitivos justifican
la necesidad de una auditoria externa efectiva, ya que esta le permite a las
organizaciones formular y ejecutar estrategias en forma efectiva, mediante la
identificacién y evaluacion de las circunstancias que rodean las tendencias y

hechos pertinentes y los efectos que ellas produciran sobre la empresa.

La Auditoria externa trata de detectar y evaluar las tendencias y
acontecimientos que estan mas alld del control de una empresa, como, el
aumento de la competencia exterior, los cambios en la poblacién, e
informacion que sea relevante para dicha empresa. La auditoria externa

revela las oportunidades y amenazas clave que tiene una organizacion de tal
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manera que los gerentes puedan formular estrategias para aprovechar las

oportunidades y para eludir las amenazas o reducir sus consecuencias.

Un enfoque efectivo sugiere cinco pasos para realizar una auditoria
externa: Escoger variables ambientales claves, seleccionar fuentes claves de
informacion, utilizar técnicas y herramientas de prediccién, construir una
matriz de perfil competitivo y construir una matriz de evaluacion de factor

externo.

Variables ambientales claves

Una auditoria externa comienza con la seleccion de variables claves en
el ambiente de una organizacion, las cuales pueden cambiar extensamente
de acuerdo a la situacion y organizacion que se este estudiando. Los
cambios en las variables se traducen en cambios en la demanda de

consumo, productos y servicios industriales, como de consumo.

Las fuerzas externas afectan el tipo de producto desarrollado, las
estrategias para su posicionamiento y la segmentacién de los mercados.
Organizaciones sobreviven Unicamente, porque han reconocido y toman

ventajas de las oportunidades externas.

Las variables ambientales claves o factores claves externos se pueden

clasificar en cinco fuerzas principales:

¥ Fuerzas econdmicas: los factores econdmicos tienen consecuencias
directas sobre las estrategias empresariales y son piezas claves para el

éxito de las mismas, las organizaciones aprovechan las oportunidades
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gue se presentan de las diversas tendencias de la econdmica en un

determinado momento.

¥ Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales: cualquier tipo
de organizacion con fines de lucro o no se ven afectadas por
oportunidades o amenazas originadas por los cambios en las fuerzas
antes mencionadas, y sino estan al tanto de todos estos cambios

podrian verse tambalear.

¥ Fuerzas politicas, legales y gubernamentales: estos pueden representar
oportunidades o amenazas importantes para la empresa u organizacion
ya que los cambios o modificaciones en las leyes pueden afectar

considerablemente su desempefio.

¥ Fuerzas tecnoldgicas: las innovaciones tecnolégicas tales como la
ingenieria en computacion, las computadoras pensantes, la robdtica,
rayos laser, redes satelitales, fibra dptica, Internet y otros. Pueden llegar
a todos los componentes del sistema productivo, a demas, crear nuevos
mercados, producir una proliferacion de productos nuevos y mejorar los
ya existentes, también puede generar que los servicios actuales se
vuelvan obsoletos con mayor rapidez, de igual manera pueden

representar una ventaja competitiva poderosa.

¥ Fuerzas competitivas: consiste en identificar las fuerzas, debilidades,
capacidades, oportunidades, amenazas, objetivos y estrategias de las
empresas rivales. Mientras mas informacion y conocimiento pueda una
empresa obtener sobre sus competidores mas cercanos, mayor es la

probabilidad de que formule e implante estrategias efectivas.
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2.2.7.2.1 Matriz de evaluacion de los factores externos (EFE)

Permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion econdmica,
social, demogréfica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y
competitiva, para esto David (1997) establece 5 pasos, descritos a

continuacion:

1.- Elabore una lista de los factores externos que se identificaron en el
proceso de auditoria externa. Incluya de 10 a 20 factores, haga

primero una lista de las oportunidades y después de las amenazas.

2.- Asigne a cada factor un valor que varié de 0.0 (sin importancia) a 1.0

(muy importante).

3.- Asigne una clasificacion de 1 a 4 a cada factor externo clave para
indicar con cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la
empresa a dicho factor donde 4 corresponde a la respuesta de
excelente, 3 a que esta por arriba del promedio, 2 nivel promedioy 1

deficiente.

4.- Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar

un valor ponderado.

5.- Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el
valor ponderado total de la empresa.

Nota.
- Si se considera un factor como una amenaza, ho puede ser

considerado como oportunidad, y viceversa.

- En cuanto a los criterios de evaluacion de la matriz EFE, podemos

tomar la calificacion de 1 a 4; tanto para oportunidades como amenazas
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cuando estas vienen de la industria a la empresa; pero cuando la empresa es
nueva en el mercado las amenazas y oportunidades se toman como
referencia de otras empresas y se establece una calificacion de 1 a 2 para

las amenazas y de 3 a 4 para las oportunidades. (p.144)

2.3 Método de analisis estructural

Segun David:

Es una técnica nacida directamente del estructural — funcionalismo.
Entonces partimos de la definicion de estructura que dice: “estructura es una
realidad que es estudiada como un sistema, cuyos elementos guardan

relaciones de interdependencia”.

Por medio de esta herramienta podemos determinar cuales son los
factores mas importantes que estan afectando al sistema, cuales son las
variables claves que estan incidiendo en su desempefio y cuales son las
causas internas y externas que estan determinando los procesos del mismo,

y como las variables preponderantes estan involucradas con las restantes.

Los elementos (o variables) que constituyen el caso que se esta
estudiando no son analizados independientemente uno de otros, sino
conformando un sistema. Por tanto cada elemento es percibido segun las
relaciones que tiene con los otros, vale destacar que el método nos permite
visualizar la manera como un elemento influye sobre los otros. Para llegar a

este punto deben cumplirse tres etapas previas:
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Etapa I identificar las variables que conforman el problema.

En esta primera etapa se hace un contacto directo con el sistema para
conocer su situacion actual, su comportamiento y su relacion con el medio
ambiente, ademas de los problemas internos y externos que influyen en el

mismo.

Etapa Il: detectar la influencia que ejercen unas sobre otras

La manera de como se detectaran las influencias que ejercen unas
variables sobre otras se realizara de dos formas, una el indice de motricidad
que indica el namero de variables sobre las cuales influye cada una o la
fuerza sobre las demas. Y el indice de dependencia el cual nos indica el
grado o el porcentaje de subordinaciéon de cada variable con respecto a las
otras es decir, las veces que cada una depende de las restantes.

Podemos decir que una influencia es real cuando una variable impacta
de una forma directa a una o varias variables, y nula cuando no existe
ninguna relaciéon con las demas variables. Para efectos de evaluacion de la
matriz de andlisis estructural una influencia real tiene el valor igual a uno (1) y

una influencia nula tiene un valor igual cero (0).

Etapa lll: determinar cuales son las méas sobresalientes

En esta parte, después de obtener el indice de motricidad de cada
variable con su correspondiente indice de dependencia los relacionaremos
en un plano cuyo eje ‘y’ en la motricidad de cada variable y cuyo eje ‘X’ es la
dependencia. En este plano se pueden observar cuatro (4) zonas donde se

ubicaran las diferentes variables.
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En la Zona de Poder, se encuentra las variables que tienen las mas
altas motricidades y las mas bajas dependencias. Estas variables son, en
consecuencia, las méas importantes de la problematica por que influyen sobre
la mayoria y depende poco de ella. Son muy fuertes y pocos vulnerables,
cualquier modificacién que ocurra en ellas ir4 a tener repercusiones en todo

el sistema.

En la Zona de Conflicto, también llamada zona de trabajo, se
encuentran variables de alta motricidad y alta dependencia. Estas variables
muy influyentes, son también altamente vulnerables. Influyen sobre las
restantes, pero son, asi mismo, influidas por ellas. Por esta razén esta en
conflicto. Son importantes, porque cualquier variacion que suceda en ella

tendra efecto en la zona de salida y en ella misma.

En la Zona de Salida, estan todas aquellas variables que son producto
de las anteriores, debido a que esta zona se caracteriza por tener baja
motricidad pero alta dependencia. Estas variables que se encuentran en esta
zona son las variables que se deben descartar para la solucién de las

problematicas del sistema.

En la Zona de Problemas Autdnomo las variables son independientes
con respecto a las demas del sistema, ni influyen significativamente sobre las
otras, ni son influidas por ellas. Por esta razon tiene poca motricidad y poca
dependencia.

Para el planteamiento de las estrategias a seguir, se deben considerar
las variables presentes en la zona de poder, porque su efecto se sentird en
todas las restantes. En segundo lugar, las de la zona de conflicto, porque

cumplen una funcion de enlace entre la zona de poder y las restantes, y
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porque sus consecuencias se sentiran en la zona de salida. En tercer lugar, y
por ultimo, las ubicadas en la zona de problemas autonomos, por ser
independientes de las otras y la razén de que sean autbnomas no indican

que deban excluirse o que no influyen en la estrategia.

En la tabla 2.1 se puede observar la representacion grafica de las zonas
donde se ubicardn las variables segun su porcentaje de Motricidad —
Dependencia. Se debe tomar en cuenta que el indice de motricidad y el
indice de dependencia se representan en el plano cartesiano de manera
porcentual. A continuacion se describirAn como se obtienen los valores

porcentuales de cada variable.

Tabla 2.1 Representacion de motricidad — dependencia de las variables.

<
= ZONA DE PODER ZONA DE CONFLICTO
0| <
<
)
Ol ZONA DE PROBLEMAS
o |2 . ZONA DE SALIDA
= | & AUTONOMOS
S
ALTA BAJA

% DEPENDENCIA
Fuente: David Fred

El limite entre las cuatro zonas es una medida indicativa y algo
arbitraria que nos sirve para separar las zonas. Esta medida es un promedio
(m) que varia en cada situacion y que se obtiene de la ecuacién 1 de la

siguiente manera:
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m =100/n Ec.1

Donde, m = Promedio y n = Numero de variables.

El porcentaje de cada variable tanto de los valores de motricidad como

de dependencia se calcula por las ecuaciones 2 y 3:

@ IM = (Mi/ MT) x 100 Ec.2

Siendo IM = indice de Motricidad

Mi = Motricidad total de la variable i

MT = Motricidad total general

@ ID = (Di/DT) x 100 Ec.3

Siendo ID = indice de Dependencia
Di = Dependencia total de la variable i
DT = Dependencia total general
2.4 Matriz FODA
Segun David (1997):
La matriz de las fortalezas-oportunidades-debilidades-amenazas

(FODA) es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a

desarrollar cuatro tipo de estrategias: estrategias de fuerzas y oportunidades,
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estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y
amenazas y estrategias de debilidades y amenazas, el ajuste de los factores
internos y externos es la parte mas dificil de desarrollar en una matriz FODA.

¥ Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la empresa para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

¥ Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas

aprovechando las oportunidades externas.

& Las estrategias FA aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o

disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

¥ Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas de entorno.

La construccion de la matriz consta de los siguientes pasos:
1) se elabora una lista de oportunidades externas claves de la empresa
2) Se realiza una lista de las amenazas externas presentes en la empresa.
3) Se hace una lista de las fuerzas internas claves de la empresa
4) Se elabora otra lista con las debilidades internas de la empresa.

5) Se adecuan las fuerzas internas a las oportunidades externas y se

registran las estrategias FO resultantes en la celda correspondiente.

6) Se adecuan las debilidades internas a las oportunidades externas y se

registran las estrategias DO resultantes en la celda correspondiente.

7) Se adecuan las fuerzas internas a las amenazas externas y se registran

las estrategias FA resultantes en la celda correspondiente.
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8) Se adecuan las debilidades internas a las amenazas externas y se
registran las estrategias DA resultantes en la celda correspondiente.
(P.200)

En la tabla 2.2 se muestra la Matriz FODA

Tabla 2.2 Matriz FODA

FUERZAS-F DEBILIDADES-D
(10 0 20) (10 o0 20)
OPORTUNIDADES-O Usar las fuerzas para Superar las debilidades
aprovechar las aprovechando las
(10 o0 20) . ;
oportunidades oportunidades
AMENAZAS-A Usar las fuerzas para Reducir las debilidades y
(10 0 20) evitar las amenazas evitar las amenazas

Fuente: (elaboracién propia, 2010)

2.5 Matriz cuantitiva de la planificacion estratégica (MCPE)

Segun David (1997):

La matriz MCPE es una herramienta que permite a los estrategas
evaluar alternativas de estrategias con objetividad con base en los factores
de éxito critico, tanto externos como internos, identificados con anterioridad.
Del mismo modo que otras herramientas analiticas para la formulacion de
estrategias. También propone los siguientes pasos necesarios para elaborar
una MCPE.

Paso 1: haga una lista de las oportunidades y amenazas externas y las

fuerzas y debilidades internas clave de la empresa en la columna izquierda
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de la MCPE. Esta informacion se debe obtener directamente de la matriz
EFE y la matriz EFI. La MCPE debe incluir cuando menos diez factores

externos criticos para el éxito y diez factores internos criticos para el éxito.

Paso 2: adjudique pesos a cada uno de los factores criticos para el
éxito, internos y externos. Estos pesos son idénticos a los de la matriz EFE y
la matriz EFI. Los pesos se presentan en una columna contigua, a la

derecha, de los factores internos y externos criticos para el éxito.

Paso 3: estudie las matrices (de la adecuacion) de la etapa 2 y después
identifique las estrategias alternativas cuya aplicacién deberia considerar la
organizacion. Registre estas estrategias en la hilera superior de la MCPE. De

ser posible, agrupe las estrategias en series excluyentes.

Paso 4: determine las calificaciones del atractivo (CA) definidas como
valores numéricos que indican el atractivo relativo de cada estrategia dentro
de una serie dada de alternativas. Las calificaciones del atractivo se
determinan analizando cada factor critico para el éxito, interno o externo, de
uno en uno, formulando la pregunta: "¢Afecta este factor la eleccidén de la
estrategia?" Si la respuesta a esta pregunta es Si, entonces las estrategias
se deben comparar en relacion con ese factor clave. Concretamente, se debe
asignar una calificacion del atractivo a cada estrategia para indicar su
atractivo relativo en comparacion con otras, considerando ese factor
particular. La escala de las calificaciones del atractivo es 1 = no es atractiva,
2 = algo atractiva, 3 = bastante atractiva y 4 = muy atractiva. Si la respuesta
a la pregunta anterior es NO, que indica que el factor critico para el éxito
respectivo no tiene repercusiones para la eleccidon concreta que se esta

considerando, entonces no se adjudican calificaciones del atractivo a las
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estrategias de esa serie y se coloca un guion (-) a lo largo de la serie, esto

indica que el factor no tiene ningun atractivo con respecto a la estrategia.

Paso 5: calcule las calificaciones del atractivo total. Las calificaciones
del atractivo total se definen como el resultado de multiplicar los pesos (paso
2) por las calificaciones del atractivo (Paso 4) de cada hilera. Las
calificaciones del atractivo total indican el atractivo relativo de cada una de
las estrategias alternativas, considerando soélo el impacto del factor
adyacente critico para el éxito, interno o externo. Cuanto mayor es la
calificacion del atractivo total, tanto mas atractiva serd la alternativa

estratégica (considerando sélo el factor adyacente critico para el éxito).

Paso 6: calcule el total de la suma de calificaciones del atractivo. Sumar
las calificaciones del atractivo total de cada columna de estrategias de la
MCPE. La suma de las calificaciones del atractivo total revela cudal es la
estrategia que resulte mas atractiva de cada una de las series de
alternativas. Las calificaciones mas altas indican estrategias mas atractivas,
considerando todos los factores relevantes, internos y externos, que podrian
afectar esas decisiones estratégicas. La magnitud de la diferencia entre el
total de la suma de calificaciones del atractivo en una serie dada de
alternativas estratégicas indica la atraccion relativa de una estrategia en

comparacion con otra.(p.214)

2.6 Cuadro de mando integral (CMI)

Segun Kaplan y Norton:

El Cuadro de Mando Integral es un nuevo marco o estructura creado

para integrar indicadores derivados de la estrategia, el cual pone énfasis en
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que los indicadores financieros y no financieros deben formar parte del
sistema de informacién en todos los niveles de la organizacién, sin embargo
es algo mas que un nuevo sistema de medicién. Las empresas innovadoras
utilizan el CMI como el marco y estructura central y organizativa para sus
procesos. Las empresas pueden desarrollar un Cuadro de Mando Integral
inicial con unos objetivos bastante limitados: conseguir clarificar, obtener el
CoNsenso y centrarse en su estrategia y luego comunicar esa estrategia a
toda la organizacion. El verdadero poder del Cuadro de Mando Integral
aparece cuando se transforma de un sistema de indicadores a un sistema de
gestion. A medida que mas empresas trabajan con CMI, se dan cuenta de
que pueden utilizarse para: clarificar la estrategia y conseguir el consenso
sobre ella; comunicar la estrategia a toda la organizacion; alinear los
objetivos personales y departamentales con la estrategia; vincular los
objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los presupuestos
anuales; identificar y alinear las iniciativas estratégicas; realizar revisiones
estratégicas periodicas y sistematicas y obtener feedback para aprender

sobre la estrategia y mejorarla.

El Cuadro de Mando Integral se convierte en los cimientos para

gestionar las organizaciones de la era de la informacion.

Fase 1. El Concepto Estratégico de la organizacién. Definiendo la
Orientacién Estratégica de la Organizacion

El proceso del Cuadro de Mando Integral empieza cuando el equipo de
la alta direccidén se pone a trabajar para traducir la estrategia de su unidad de
negocio en unos objetivos estratégicos especificos .este proceso clarifica los
objetivos estratégicos e identifica los inductores criticos, permitiendo que
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sirva de marco organizativo para un amplio conjunto de importantes procesos

de gestion basado en un equipo y creando un consenso en la alta direccion.

Fase 2. Objetivos, Vectores y Medidas Estratégicas- Logrando el

consenso sobre la estrategia

El proposito fundamental de ésta fase es realizar un consenso sobre los
objetivos estratégicos a ser reflejados en el BSC, ademas de completar los
detalles referentes a la definicibn de objetivos estratégicos y de los
indicadores de cada perspectiva. Una vez definidos los objetivos para cada
perspectiva se presenta un modelo de perspectivas para identificar los
vectores estratégicos, para luego asignar los indicadores a cada objetivo

estratégico.

Las definiciones detalladas deben incluir:

¥ Objetivos estratégicos: detalle de la intencién de cada obijetivo, lo

gue se desea alcanzar a través del mismo.

¥ Medidas estratégicas: construccion del mapa del indicador con
detalles de formulas, intencion de los mismos, frecuencia de
medicion.

¥ Identificacién de vectores estratégicos: un vector estratégico es
un grupo de objetivos interrelacionados que definen y comunican un
elemento critico de la estrategia. Normalmente el vector estratégico
contempla las cuatro perspectivas (bajo el modelo original de Kaplan
y Norton), pero puede haber casos en que la cadena causa efecto
lleve a omitir alguna de las perspectivas para un vector especifico.
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Fase 3: Vectores, metas e iniciativas. Estableciendo las metas
desafiantes e identificando las iniciativas que impulsan el

desempefio del negocio

Durante ésta fase se define el disefio del Cuadro de Mando Integral y
se establecen los pardmetros preliminares para su implantacion en la

organizacion.

Fase 4. Comunicacién, implantacion, automatizacion. integrando el
control de gestion y la gerencia estratégica en la agenda

gerencial de la organizacion

Este proceso debe comprender los objetivos a largo plazo de la unidad
de negocio, asi como la estrategia para conseguir estos objetivos y todos los
esfuerzos e iniciativas de la organizacién estaran alineadas con los procesos

de cambios necesarios.

Cabe destacar que en el presente trabajo no se realizara la
implementacion, solo se hara el disefio del Cuadro de Mando integral.

2.6.1 Estructura del cuadro de mando integral

Esta constituida por el enlace de las perspectivas, la cual debe
traducirse en un sistema de indicadores que establece un marco de
referencia para medir el logro de las estrategias, para ello, es necesaria la

aplicacion del método de las cuatro fases explicado con anterioridad.

Ahora haremos una breve descripcién de las perspectivas.
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@ Perspectiva financiera: el CMI retiene la perspectiva financiera, ya que
los indicadores financieros son valiosos para resumir las consecuencias
econdmicas, facilmente mensurables, de acciones que ya se han
realizado. Las mediciones de actuacion financiera indican si la
estrategia de una empresa, Su puesta en practica y ejecucion, estan
contribuyendo a la mejora del sistema. Los indicadores genéricos que
aparecen en esta perspectiva son rendimiento sobre las inversiones y

valor afiadidlos.

I Perspectiva del cliente: en esta perspectiva los directivos identifican los
segmentos de clientes y de mercado, en los que competira la unidad de
negocio, y las medidas de la actuacion de la unidad de negocio en los
segmentos seleccionados. Los indicadores genéricos en esta seccion

son satisfaccion, retencién y cuota de mercado.

& Perspectiva del proceso interno: Se identifican los procesos criticos
internos en los que la organizacion debe ser excelente. Estos procesos
permiten a la unidad de negocio satisfacer las expectativas de
excelentes rendimientos y entregar las propuestas de valor que
retendran y atraeran a los clientes. Entre los indicadores genéricos se

tendran la calidad y tiempo de respuesta.

I Perspectiva de crecimiento y desarrollo la cuarta y dltima perspectiva
identifica la infraestructura que la empresa debe construir para crear
una mejora y crecimiento a largo plazo. Los indicadores genéricos en
esta parte serian disponibilidad de los sistemas de informacion y

satisfaccion de los usuarios.
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2.6.2 Mapa estratégico

Es un diagrama que describe como una organizacién crea valor
conectando los objetivos estratégicos con relaciones causal/efecto explicitas
y se utiliza para integrar las cuatro perspectivas de un cuadro de mando:
perspectiva financiera, perspectiva de cliente, perspectiva interna, y
perspectiva de aprendizaje y crecimiento. (Kaplan y Norton, 2004)

2.6.3 Indicadores

Segun Giordanelli y Malave:

“Son los medios, instrumentos 0 mecanismos para poder evaluar en
gue medida estamos logrando los objetivos estratégicos propuestos. Como
tal un indicador es una variable de interés cuya naturaleza obviamente se
circunscribe al tipo de escala sobre el cual se define. Esto implica una
clasificacion en términos de su naturaleza como cuantitativa y cualitativa.
Cada indicador debe tener asociado valores que representen las metas a
cumplir. De esta manera podemos establecer el grado de cumplimiento de
las mismas utilizando la técnica tipo semaforo, para que con un rapido

vistazo, podamos conocer la situacion de la empresa”

Rojo= Minimo.

Amarillo= Satisfactorio o sistema de alarma.

Verde= Sobresaliente.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo deinvestigacion

Segun Arias (1999) esta investigacion fue Documental, debido a que la
informacion que se necesito para el analisis del sistema provino de: textos,
guias, tesis, folletos, instrumentos estadisticos, entre otros. Asi como
también fue una investigacion de Campo, ya que se recolectaron datos
directamente en la Delegacion de Teleinformatica de la Universidad de
Oriente, Nuacleo Anzoategui, donde el investigador fue objetivo para

interpretar la naturaleza del sistema

3.2 Nivel de investigacion

Segun Arias (1999), el grado de complejidad con el que se abordo el
tema en estudio, la investigacion fue exploratoria, ya que se realizo sobre un
sistema poco estudiado, donde se hizo una exploracion previa de la
Delegacion de Teleinforméatica de la Universidad de Oriente; Nucleo
Anzoategui. De esta misma forma la investigacién fue de tipo descriptiva,
debido a que esta se enfoc6 en la documentacidén, descripcion e
interpretacion de la naturaleza actual de dicho sistema, tratando de expresar
con la mayor precisién posible, las caracteristicas de la delegacion, también
fue de caracter explicativo, ya que trato de responder los ¢ por qué? de los
problemas que se trataron en el presente estudio.
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3.3 Técnicas e instrumentacién de datos

Los principales métodos y técnicas usados han sido:

3.3.1 Entrevistas

Esta es una de las principales técnicas que se utilizo; debido a que los
investigadores se desplazaron personalmente hasta la Delegacion de
Teleinforméatica de la Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui,
recopilando toda la informacién posible que puedo suministrar el personal
que labora en dicha Delegacion.

3.3.2 Observacion directa

Se utilizo para visualizar el funcionamiento de la Delegacion de
Teleinforméatica, asi como el comportamiento de sus empleados, es decir,
para ver el desarrollo de las actividades y el contexto del sistema bajo
estudio.

3.3.3 Encuestas

Las encuestas se usaron para obtener informacién de la Delegacion

gue fue de ayuda, en diversas etapas de la investigacion.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resefia histérica

Para el afio 2001 se desarrolla un proyecto en el centro de telematica y
publicaciones Web por el profesor René Cabrera, con el fin de activar La
Delegacion de Teleinformética, esto conllevd a un sin fin de ideas
innovadoras que involucro la construccion de infraestructura de red y
telefonias en todo el Nucleo de Anzoategui de la Universidad de Oriente,
hasta ese momento la delegacibn no poseia mision, vision, objetivos

definidos, ni estructura organizativa.

Es a partir del 2.005 que se comienza con la organizacion de la

delegacioén, se crea su Mision, Vision.

En la actualidad el Jefe de la Delegacion de Teleinformatica y el
personal que aqui laboran se encargan del soporte técnico y todo lo referente
a comunicacion dentro de la Universidad De Oriente, Nucleo de Anzoategui.

4.2 Ubicacién geografica
La delegacion de Teleinformatica esta ubicada dentro de la Universidad

De Oriente, Nucleo Anzoategui, en la avenida Algimiro Gabaldon, edificio
DEBE, planta baja.(Ver figura 4.1y 4.2)
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Figura 4.1 Macro localizacién de la delegacion de teleinformatica de la
Universidad de Oriente, Nucleo Anzoétegui
Fuente: www.gob.ve
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Figura 4.2 Micro localizacién de la delegacion de teleinformatica de la
Universidad de Oriente, Nucleo Anzoétegui
Fuente: www.caveguias.com.ve
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4.3 Estructura organizativa

Actualmente la Delegacion de Teleinformética, cuenta con la siguiente
estructura organizativa (Ver figura 4.3)

Delegado

| |
Serviciosde Red y Serviciosde
va In r Agregadn
|

Soporte Técnico Seguridad [PfSense Adiestramiento Planificacidny A0
[Hardware y Firestarted) # [GNU/Linux, Priaatan Servicios Web
Software) Dreamweaver, PHP) i
Servicios (Mail, Desarrallo y D'e_sarrolluvmseno
DHCP, FTP, Proxy) Seguimiento fratice (e Ay o
S i Flash, Corel}

Figura 4.3 Estructura organizativa de la delegacion de teleinformatica.

Cableadoy Switch
{Instalacion, Reparacion|
y Mantenimiento)

Fuente: (elaboracion Propia, 2010)
Ahora se realizard la descripcién de cada area:

Delegado: el delegado se encarga de velar por el bienestar interno de

la delegacion, asi como también del correcto desempefio de las actividades
diarias.
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Secretaria: se encarga de ejecutar todo lo que se refiere al trabajo

administrativo dentro de la delegacion.

Servicios de red y Pc: estos engloban Soporte técnico, Cableado y
switch y su funcién es realizarle servicio a las maquinas, hacer respaldo de
archivos, formatear, instalaciéon de cableado, instalacion de red, parametros
de red, mantenimiento, diagndéstico de fallas, entre otros.

Servicio de servidores: el cual esta conformado por Seguridad
(PFSense, Firestarted) y Servicios (Mail, DHCP, FTP, Proxy) en esta area se
ejecutan las actividades de mantenimiento, control monitoreo, configuracion
de servicios, y también junto al delegado crean las politicas necesarias para

el uso de Internet en cuanto a navegacion y conexion.

Valor agregado: esta area esta compuesta por:

Adiestramiento (GNU/Linux, PHP, Dreamweaver): Aqui se dictan una
variedad de cursos dependiendo de las solicitudes del estudiantado y
personal de la universidad.

Servicios Web: dentro de esta se encuentra el area de desarrollo y
disefio grafico (Dreamweaver, Flash, Corel), la cual esta bajo la direccion del
departamento de prensa, ya que este se encarga de las publicaciones en la
pagina web de la universidad de Oriente

Planificacibn y proyectos: esta area comprende el Desarrollo y
Seguimiento de los proyectos relacionados con la ampliaciéon de Internet e
intranet dentro del campus UDO
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4.4 Mision de la delegacién de teleinformatica

La misién representa los objetivos duraderos que una organizacion
quiere lograr, estableciendo los perfiles y evolucion que dicha empresa
quiere obtener, definiéndose a través de “quienes son, que hacen, en donde
estan y hacia donde se dirigen” exponiendo de esta manera una posicion
empresarial determinada, la cual se distinga de otras organizaciones
parecidas, en este caso la mision de la organizacidon en estudio es la

siguiente:

“Somos un equipo de profesionales y técnicos, dedicados a la
administracion, disefio, mantenimiento y actualizacion de la red
Teleinformética del Nucleo de Anzoéategui y al mejoramiento continuo de los
servicios que esta presta a la comunidad universitaria y publico general,
supervisando y asesorando constantemente el desarrollo de proyectos que
involucren el uso de la plataforma teleinformatica actual, con la pretension de
consolidar la integracién de las unidades académicas y administrativas bajo
la misma plataforma de red con la méxima de alcanzar la alta calidad de

nuestros servicios”
4.4.1 Evaluaciéon de la misién

¢, Quiénes somos?

Un equipo de profesionales y técnicos, dedicados a la administracion,
disefio, mantenimiento y actualizacion de la red Teleinformatica del Nudcleo

de Anzoéategui y al mejoramiento continuo de los servicios que esta presta a

la comunidad universitaria y publico general
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¢, Qué hacemos?

Supervisamos y asesoramos constantemente el desarrollo de proyectos
que involucren el uso de la plataforma teleinformética actual, con la
pretensiéon de consolidar la integracion de las unidades académicas vy

administrativas bajo la misma plataforma de red.

¢, Donde estamos?

Supervisando y asesorando constantemente el desarrollo de proyectos

¢, Hacia donde nos dirigimos?

A alcanzar la alta calidad de nuestros servicios”

4.5 Vision de la delegacion de teleinformatica.

La vision representa el futuro deseado que la organizaciéon pretende
alcanzar, esta debe mostrar rapidez con relacion a la introduccion sistematica
y a los cambios tecnolégicos e innovaciones. La vision de la organizacion en

estudio es la siguiente.

“Colocar los servicios teleinformaticas a la vanguardia de las nuevas
tecnologias, bajo la concepcién de los sistemas abiertos, para darle un
verdadero sentido de innovacién, promocién y evolucion dentro del contexto
de la educacién con alta relevancia académica y social, aportando
permanentemente nuevos esquemas e ideas para la solucién de problemas
relacionados con nuestro principal negocio: las nuevas tecnologias de

comunicacion para la educacion”
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451 Evaluacion delavisiéon

Se pudo notar claramente que la delegacion de teleinformatica de la
Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui tiene una vision que deja
evidencia de que representa el futuro deseado, demostrando una vision

amplia con oportunidades a los cambios tecnoldgicos e innovaciones.

4.6 Objetivos de la delegacion de teleinformatica

La organizacién en estudio cuenta con los siguientes objetivos:

& Planificar, controlar y regular todos los aspectos relacionados con la
instalacion y desarrollo de infraestructuras de telecomunicaciones y

redes teleinforméaticas dentro del nucleo.

I¥ Promover el desarrollo, adquisicion e implantacion de nuevas

tecnologias para ofrecer servicios de alta calidad.

I Garantizar el funcionamiento permanente de la red académica y de los
servicios mediante las labores diarias de administracion, monitoreo de

trafico y mantenimiento de la red.

¥ Promover la recuperacién, mantenimiento del cableado de fibra éptica y
cableado UTP, necesarios para garantizar las conexiones de los

departamentos a la Internet y a la intranet del nucleo.

¥ Desarrollar, mantener y mejorar continuamente el servicio de paginas

web del nucleo.
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Después de evaluar la mision y vision se procedié a reformular los
objetivos estratégicos, con el fin de que cumplieran con el horizonte de la
dependencia.

A continuacion se presentan la reformulacion de los objetivos.

1) Incrementar en un 80% el rendimiento del presupuesto asignado a la

delegacion, en un lapso de un afio.

2) Implementar nuevas tecnologias existentes en el mercado, ofreciendo

servicios de alta calidad.

3) Desarrollar de infraestructuras de Telecomunicaciones y redes

Teleinformaticas dentro del Ndcleo, en un periodo de un afo.

4) Optimizar en un 90% el funcionamiento permanente de la red

académica, manteniendo el servicio web activo.

5) Promover la recuperacion y mantenimiento del cableado de Fibra optica

y cableado UTP, en un periodo de un afo.

4.7 Valores de la delegacion de teleinforméatica

La delegacion de teleinformética cuenta con personal calificado, los
cuales trabajan con teson, desarrollando planes que atiendan la demanda de

sus usuarios y deben contar con los valores que esta area les exige:
4.7.1 Integridad y confiabilidad
Luchamos por mantener la confiabilidad de nuestros servicios, aun sin

los suficiente recursos manejando honestamente nuestros trabajo y actuando

de manera congruente entre lo que somos, decimos y hacemos.
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4.7.2 Responsabilidad individual y social

El éxito de nuestro equipo se basa en que cada persona que trabaja en
teleinformatica responde eficientemente a las necesidades que nuestra

institucion demanda, aportando desarrollo institucional y social.

4.7.3 Innovacion y calidad de servicio

Estamos dispuestos a romper con paradigmas para superar

permanentemente las expectativas de nuestra comunidad udista.

4.7.4 Emprendimiento

Fomentamos el pensamiento y accién del trabajador involucrandolo
directamente con el entorno y escenario académico para asegurar el éxito

propio y de la institucion.

4.7.5 Interdependenciay liderazgo

Promovemos y apoyamos el liderazgo justo y emprendedor,
construyendo las habilidades y el talento de nuestro personal, para la

conformacion un equipo de trabajo exitoso en beneficio de la institucion.

4.7.6 Diversidad y adaptabilidad

Fortalecemos cada dia nuestra capacidad de adaptacién en base a
nuestras realidades como institucion, para asegurar la ejecucién de nuevos
proyectos académicos y administrativos, que permitan general valor

agregado al trabajo diario.
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Funciones de la delegacién de teleinformética

Proveer los servicios (correo electronico, paginas web, navegacion y
otros) de Internet a todos los funcionarios y estudiantes de la
Universidad, bajo los lineamientos y restricciones de los servicios

teleinformaticas del Vicerrectorado Académico que sean aplicables.

Prestar un servicio de busqueda de informacion via Intranet e internet
en la universidad de Oriente, nldcleo de anzoategui y comunidad en

general.

Planificar y organizar los programas de comunicacion de la universidad

de oriente, nlcleo de anzoategui.

Planificar, evaluar y mantener los trabajos que a nivel de software

requiera el sistema.

Planificar, evaluar y mantener los trabajos que a nivel de hardware

requiera el sistema.

Planificar, organizar, controlar, evaluar y mantener los servicios que se

ofrecen a la comunidad universitaria.

Coordinar la participacion de personas (estudiante, profesores, obreros
y personal administrativo) o grupos de trabajo para planificar, organizar,
ejecutar, controlar y evaluar los trabajos de valor agregado que se

incorporen a la red en los servidores del nucleo de anzoategui.

Planificar, organizar, controlar, evaluar y mantener la infraestructura de
red, en lo que respecta al estado del cableado de fibra'y UTP del campo

UDO anzoétegui.
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4.9 Auditoria externa

49.1 Analisis del contexto externo

La delegacion de teleinformatica mantiene relaciones con el entorno en
el cual se desempefa, ya que esta orienta sus servicios a los usuarios de la
red académica con el fin de satisfacer las necesidades de los mismos de

forma eficiente, a través del uso de herramientas tecnoldgicas.

Toda organizacién o departamento inmerso en un mundo donde las
oportunidades y amenazas cambian sin control, deben contar con
herramientas que les permitan conocer, evaluar y analizar todos aquellos
factores que se generan en su entorno y de esta forma poder contrarrestar
las amenazas y aprovechar sus oportunidades. En el presente estudio, esto
se hizo posible a través de la evaluacion del contexto externo donde se
identifican factores de indole econdmico, ambiental, social, cultural, entre
otros, que no se tenian presentes en la organizacion y los cuales permiten
detectar los problemas que esta posee para atacarlos con eficacia y

eficiencia.

Para la identificacion de oportunidades y amenazas se realizaron
entrevistas no estructuradas al personal del departamento de teleinformatica,
se consultaron paginas Web especializadas, prensa regional y nacional,

entre otros.
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A continuacion se describiran los factores externos analizados:

49.1.1 Factores econémicos

Los factores econdmicos repercuten de manera directa tanto en la
demanda de los servicios como en los ingresos que la delegacion pueda
percibir debido a que esta depende del presupuesto que el Ministerio del
Poder Popular Para la Educacion Superior asigne al sector educacion. Entre
Los indicadores econémicos que afectan el sistema bajo estudio podriamos

mencionar:

1 Producto interno bruto

La economia venezolana registrara mejores resultados durante el
segundo semestre de 2010 que los observados durante el primer trimestre
del afio, cuando el Producto Interno Bruto (PIB) arrojo una disminucion de
5,8%, indicO este viernes el director del Banco Central de Venezuela (BCV),

Armando Ledn.

Esto trae como consecuencia la disminucion del presupuesto del sector
publico incluyendo las universidades, esto afecta tanto el pago de los

empleados como el ingreso de nuevos estudiantes.

1 Tasa de inflacion

La inflacion es la variacion de precios en la economia en un periodo de
tiempo determinado, para medir el incremento del costo de la vida de los
venezolanos, se ha venido utilizando el indice Nacional de Precios al

Consumidor (INPC) que es un indicador estadistico que mide el cambio
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promedio en los precios de una canasta de bienes y servicios representativos
del consumo familiar de los habitantes de una determinada localidad, region
0 pais y se utiliza para el andlisis de la inflacion.

En lo que se refiere al desempefio de las actividades que realiza la
Delegacion de teleinformética la inflacion se ve reflejada en el aumento del
precio de los bienes e insumos que se necesitan para el completo desarrollo
de dichas actividades. En ese sentido, el no poder adquirir algin material
necesario para laborar correcta y eficientemente, produce un desequilibrio

entre el presupuesto asignado cada afio y la inflaciébn generada.

La tasa de inflaciobn constituye una amenaza para la Delegacion De
Teleinformética de la universidad de oriente nucleo Anzoéategui, debido a que

el incremento paulatino de los bienes y servicios.

2 Presupuesto universitario

Las dependencias de la universidad se ven afectadas directamente por
el déficit presupuestario debido que no se les permite cubrir todas sus
necesidades y muchos menos emprender nuevos proyectos que requieran
recursos economicos, tal es el caso de la Delegacion de Teleinforméatica de
la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui, quien no tiene la facultad
de elaborar su propio presupuesto en funcién de los gastos generados a
partir de la plantila de personal. Por el contrario, depende del monto
asignado a la Universidad por parte del ejecutivo y la OPSU, a través del
Consejo Nacional de Universidades CNU y finalmente a las estimaciones que
realice la Direccion de Presupuesto, dependencia adscrita al Vicerrectorado
Administrativo, quien lo presenta ante el Consejo Universitario para su

aprobacion. Por lo tanto, si existe un déficit presupuestario para las
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universidades, este se refleja directamente en el presupuesto que se le debe

asignar a cada dependencia de la universidad.

De los factores economicos descritos se pudieron identificar las

siguientes amenazas y oportunidades:

Amenazas:
1 Aumento de la Tasa de Inflacion.
7 Reduccion del PIB.

1 Presupuesto Insuficiente Asignado a la Universidad de Oriente.

4.9.1.2 Factores politicos, gubernamentales y juridicos

Las transformaciones Juridicas, Politicas y Econdémicas en el plano
gubernamental han creado un cambio en las perspectivas sociales y
generado un clima de incertidumbre que hace poco atractivo el desarrollo de
proyectos e inversiones, pues las nuevas estructuras legales no dan una
garantia solida que despierte el interés internacional, que permita al pais un

desarrollo sostenible.

Dichos cambios, han traido como consecuencia huelgas, marchas, el
aumento del indice delictivo, desempleo, invasiones, entre otros, situacion
gue genera caos y cambios bruscos en el comportamiento de los habitantes
del pais: pasando a forman parte de los acontecimientos diarios de la
sociedad venezolana, esto genera que las personas que laboran en este

nacleo estén a la expectativa debido al nivel de inseguridad presente.

Al realizar el analisis se obtuvo la siguiente amenaza:
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1 Inseguridad en la zona

4.9.1.3 Factores sociales, culturales, demograficos y ambientales

La Universidad de Oriente ofrece a la regidn oriental, una institucion de
educacién superior que apoya el desarrollo técnico y cientifico del pais,
brindando la oportunidad de estudio a la poblacién estudiantil del oriente
venezolano a través de sus cinco nucleos. El ndcleo de Anzoategui por su
ubicacion geografica y las diferentes especialidades de estudio que ofrece,
es uno de los de mayor diversidad de estudiantes, tanto de estados
orientales como de otras partes del pais, los cuales enriquecen los rasgos
culturales del Nucleo de Anzoategui, este aspecto incide sobre el crecimiento
estudiantil, ya que es una de las mas grandes y oferta un nimero mayor de

oportunidades de estudio a través de muchas carreras.

De los factores sociales, culturales y demogréficos, descrito se pudieron

identificar las siguientes oportunidades:

Oportunidad.

1 Incremento de la poblacion estudiantil.

1 Diversidad Cultural de la Comunidad Universitaria.
4.9.1.4 Factores tecnolégicos
A finales del siglo XX en Venezuela como en el resto del mundo, se han

producido cambios radicales en las tecnologias de informacion vy

comunicacién, posicionandose como un pais competidor a escala global en



64

este sector que dia a dia cobra mas importancia en la vida econémica, social

y politica de las naciones en desarrollo.

En el afio 2008 con el lanzamiento del primer satélite Venezolano
artificial construido en china (SATELITE Simon Bolivar) Venezuela se pone a
la vanguardia del selecto grupo de paises que invierten en la tecnologia
educativa, creando nuevas formas de ensefianza, como la tele educacion
que consiste en la educacion a larga distancia sin la necesidad de estar
frente a frente a un profesor. En este aspecto se dan infinidad de
oportunidades innovadoras de equipos sofisticados que permiten el
desarrollo de actividades con rapidez y facilidad.

De los factores tecnoldgicos descritos se pudo identificar la siguiente

oportunidad.

21 Avances de la tecnologia.

49.1.5 Factores competitivos

Es de suma importancia hacer referencia a este punto aunque para
efectos de esta investigacion no hay competencia, ya que esta delegacion se
encarga de prestarle servicios a la comunidad de la red académica y no
existe otro departamento con atribuciones similares que puedan constituir
alguna competencia, por ende no aporta ninguna amenaza, ni oportunidad a

la investigacion.

Ahora se describiran las oportunidades y amenazas que arroj0 la

evaluacién externa.
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Tabla 4.1 Oportunidades y amenazas externas.

Oportunidades

1) Incremento de la poblacién estudiantil

2) Avances tecnologicos.

3) Diversidad Cultural de la Comunidad Universitaria

Amenazas

1) Aumento de la Tasa de Inflacién.

2) Reduccion del PIB.

3) Presupuesto Insuficiente Asignado a la Universidad de
Oriente.

Fuente: Elaboracién Propia.

49.2 Andélisis estructural

Luego de obtener los factores descritos en la tabla 4.1, se procedio a
construir la Matriz de analisis estructural (Tabla 4.2), la cual permite detectar
la influencia que tiene cada una de las variables sobre las restantes y revelar
cuales son las variables claves, es decir, aquellas que tienen mayor
influencia en el sistema.
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Tabla 4.2 Matriz de andlisis estructural evaluaciéon externa.

Fuente: (elaboracion propia, 2010)

Una vez construida la Matriz del Analisis estructural se procedié a
calcular el indice de Motricidad y Dependencia a través de las Ecuaciones 2

y 3 mencionadas en el marco tedrico.

En la tabla 4.3 se presentan los resultados obtenidos mediante la

aplicacion de los indices de Motricidad y Dependencia.
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Tabla 4.3 indices de motricidad y dependencia.

Variable Motricidad % Dependencia %
1) Increm,ento de I_a _ 0 0 4 36.36
poblacion estudiantil
2) Avances 2 18.18 3 27.27

tecnoldgicos.

3) Diversidad Cultural
de la Comunidad 1 9.090 1 9.090
Universitaria

4) Aumento de la Tasa

- 2 18.18 1 9.090
de Inflacion.
5) Reduccion del PIB. 4 36.36 0 0
6) Presupuesto
Insuﬂmgnte AS|gnado 2 18.18 2 18.18
a la Universidad de
Oriente.
Total 11 99.99 11 99.99

Fuente: Elaboracion Propia.

4.9.3 Construccion de la matriz de evaluacion de los factores externos
(EFE)

En esta parte se procedido a construir la Matriz de Evaluacion de

Factores Externos, la cual se muestran en la tabla 4.4.
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Tabla 4.4 Matriz de evaluacion de factores externos.

Ponderacion Peso

Variable (Motricidad) Calificacion Eair Eane

Oportunidades

1) Incremento de la

poblacién 0 3 0
estudiantil
2) Avances 0.1818 4 0.7272

tecnoldgicos.

3) Diversidad
Cultural de la
Comunidad
Universitaria

0.0909 3 0.2727

Amenazas

4) Aumento de la

Tasa de Inflacion. 0.1818 2 0.7272

5) Reduccion del
PIB.

6) Presupuesto
Insuficiente
Asignado a la 0.1818 1 0.1818
Universidad de
Oriente.

0.3636 1 0.3636

Total 0.9999 2.8179

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo a los datos obtenidos en la tabla 4.4 se puede observar
que el resultado total ponderado fue de 2.2725, siendo el promedio de una
posicion estratégica 2.5 y el valor arrojado esta por debajo indicando que la

organizacién tiene una posicién débil en su ambiente externo.
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Debido a lo mencionado anteriormente se puede concluir que la
Delegacion de Teleinformética se encuentra en un entorno desfavorable que
no le permite el buen funcionamiento de esta dependencia, por lo que deben

formularse estrategias para reducir las amenazas externas.

4.10 Auditoria interna

4.10.1 Analisis del contexto interno

Para la realizacién de este proyecto se llevo a cabo una reunién con el
delegado y otros miembros de la delegacion, conformando un total de siete
(07) personas que se le realizaron entrevistas no estructuradas y encuestas
necesarias para tal fin, debido a que la poblacion de la delegacién es
pequefa conformada por siete (07) personas, no fue necesario calcular la
muestra, lo cual este fue el nUmero considerado para realizar las encuestas

no estructuradas.

Las encuestas realizadas se pueden ver en el apéndice 1,
estructuradas de manera sencilla y directa, las cuales hacen referencia a las
funciones de administracion que son de una importancia vital para cualquier
organizacion o departamento, como lo son la planificacion, el control, la

organizacion, la direccion y la motivacion.

A través del apéndice 2, se puede observar los resultados obtenidos de
las encuestas, tomandose en cuenta estos resultados, asi como también las
entrevistas no estructuradas y la informacion que se recopilo en otros medios
se identificaron las debilidades y fortalezas de la Delegacion de

Teleinformética.
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4.10.1.1 Areagerencial

En el caso de la Delegacion de Teleinformatica de la Universidad de
Oriente solo se realizo el estudio del area de Gerencia, debido a que no

cuenta con las, Nucleo Anzoategui demas areas funcionales.

Para realizar la auditoria interna fue necesario estudiar el area
gerencial, a través de las variables: planificacion, organizacion, direccion,
control y motivacién. En la planificacion se hizo énfasis en la mision de la
Delegacion, objetivos estratégicos, metas y si hay un plan operativo por el
cual se ejecutan las actividades propias de esta dependencia de la
universidad. En lo referente a las actividades de organizacion se evaluaron
varios aspectos en cuanto a la estructura organizacional, las funciones de su
personal y la existencia de normas necesarias para coordinar y dirigir la
delegacion. Con respecto a la variable control y los mecanismos internos que
existen para evaluar los procesos que se realizan en las diferentes areas y si
estos se adaptan a lo planeado. En cuanto al personal se investigo sobre los
procesos de seleccion de personal existente y la capacidad de respuesta
ante las adversidades La ultima variable de estudio fue la motivacion del
personal que labora en la delegacién y de las actividades llevadas a cabo
para mantener un equipo motivado al logro en funcién de los objetivos y

metas que se desean alcanzar.

No fue necesario utilizar criterios muéstrales debido a las caracteristicas

finitas de la poblacion la cual consta de siete (07) personas.
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4.10.1.1.1 Planificacion

Segun los resultados expuestos en el apéndice 3, parte A. Después de
realizar las encuestas se pudo observar que la organizacidon cuenta con
mision, vision, objetivos, politicas y metas claras que le permiten

aprovechamiento de oportunidades.

Fortaleza.

& Planificacion oportuna.

4.10.1.1.2 Organizacion

A través de los resultados que se muestran en el apéndice 3, parte B la
Delegacion de Teleinformatica cuenta con una estructura organizativa y la
descripcion de sus cargos, desde el nivel superior hasta el ultimo escalafén
de la organizacion. Con respecto a la organizacién por ser una dependencia
de la universidad, ya cuenta con una estructura formalmente definida y con

areas de funcionamiento con cargos establecidos

Fortaleza.

¥ Poseen un manual de procedimientos.
4.10.1.1.3 Personal
El personal es una parte fundamental, en toda organizacion, por tal

motivo es necesario que los gerentes desarrollen actividades en funcion de

proporcionar guia y directrices a sus empleados
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En la Delegacion de Teleinformética segun los resultados obtenidos en
las encuestas del apéndice 3, parte C, se pudo conocer que la Delegacién de
Teleinformética, no realiza actividades de reclutamiento de personal ya que
la Universidad tiene un departamento que realiza los procesos de seleccion
de personal, esta solo se limita a realizar la solicitud mediante un formulario
para tal fin, donde se especifica el perfil del recurso humano que requiere, y
la universidad es la que realiza la captacion, seleccién y contratacion de

nuevos empleados.

Otro aspecto importante que se pudo constatar, es que los empleados
nuevos deben ir aprendiendo sobre la marcha, lo que trae como
consecuencia que el proceso de transicidbn e incorporacion de un nuevo
empleado se realice lentamente y retrase el logro de los objetivos y metas de

la delegacion.

Debilidad.

¥ Demora en el logro de objetivos.
4.10.1.1.4 Control
A través de las encuestas realizadas (ver apéndice 3, parte D) se pudo
constatar que la delegacién no posee indicadores que permitan medir el

desempeiio y controlarlo.

Oportunidades.

¥ Existencia de sistemas que agilicen las actividades.

Debilidades.
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I# Falta de indicadores de gestion
4.10.1.1.5 Motivacién
El resultado de las encuestas realizadas (Ver apéndice 3, parte E)
arrojo que no se cuenta con planes de incentivos o sistemas de recompensas

gue motiven al personal que labora en la Delegacion de Teleinformética.

Debilidades.

¥ Falta de planes de incentivo o sistemas de recompensas.

4.10.2 Anaélisis estructural

Se realizo el analisis estructural de las variables obtenidas en la matriz

EFE, el cual se puede observar en la tabla 4.5.

Tabla 4.5 Andlisis estructural de las variables del contexto interno.

Fuente: Elaboracién Propia
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Después de realizar este analisis se observo que la “Planificacion
oportuna” es la variable que tiene mas influencia sobre el sistema pues su
motricidad es 3 e influye en un 37.5% del total de las variables (ver tabla 4.6),
seguida de “Poseer un manual de procedimientos” y “Falta de indicadores de
gestion” cada una con indice de motricidad igual a 2 representando un 25%

del total de todas las variables.

La variable mas subordinada de todas es la “Demora en el logro de
objetivos.” con 4 puntos, lo que representa un 50% del total de todas las
variables, seguida de “Poseer un manual de procedimientos” con 2 puntos, lo
que representa un 25%, “Planificacion oportuna” y “Falta de indicadores de

gestion” con 1 puntos y un 12.5%. (Ver tabla 4.6).

Una vez construida la Matriz del Analisis estructural se procedié a
calcular el indice de Motricidad y Dependencia a través de las Ecuaciones 2

y 3 del marco teorico.

En la tabla 4.6 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de los indices de Motricidad y Dependencia.
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Variable Motricidad % Dependencia

1) Planificacion oportuna. 3 37.5 1 12.5
2) Posee( un manual de 5 o5 0 0

procedimientos.
3) Existencia de sistemas

que agilicen las 1 125 2 25

actividades
4) Demora en el logro de

objetivos. 0 0 4 50
5) Falta de indicadores de

gestion 2 25 1 12.5
6) Falta de planes de

incentivo o sistemas de 0 0 0 0

recompensas

Total 8 100 8 100

Fuente: Elaboracion Propia.

4.10.3 Construccion de la matriz de evaluacion de factores internos

Después de estudiar los factores internos claves que inciden en el

desempefio de la Delegacién de Teleinformatica, se procedié a construir la

matriz EFl de acuerdo a la informacion obtenida mediante el

estructural. La tabla 4.7 muestra el analisis de la Matriz EFI.

analisis
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Tabla 4.7 Andlisis de la matriz EFI

: ) ., Resultado
Variable Ponderacion Puntuacion
Ponderado
Fortaleza
1) Planificacion oportuna. 0.375 4 1.5
2) Poseer un manual de
procedimientos. 0.25 3 0.75
3) Existencia de sistemas que
agilicen las actividades 0.125 3 0.375
Debilidades
1) Der_’no_ra en el logro de 0 2 0
objetivos.
2) Falta de indicadores de
gestion 0.25 1 0.25
5) Falta de planes de
incentivo o sistemas de 0 2 0
recompensas
Total 1 2.875

Fuente: Elaboracion Propia.

El total ponderado como resultado de la evolucion de factores internos
es de 2.875; el cual esta por encima del valor promedio de 2.5; indicando que
la Delegacion de teleinformatica de la Universidad de Oriente, Nucleo
Anzoategui posee ciertas fortalezas que deben ser aprovechadas vy

evaluadas para evitar la influencia negativa de las debilidades.

El factor mas importante con una ponderacion 0.375, es la
“Planificacion Oportuna”, la cual afecta positivamente al departamento bajo
estudio (Fortaleza). Esto indica que la dependencia ha realizado grandes

esfuerzos por mantener una planificacion oportuna.
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El andlisis y la seleccidén de estrategias intentan determinar cursos de

accion gue le permitan a la Delegacion lograr su mision. En esta etapa de la

investigacion se utilizé la matriz FODA para formular las estrategias. En la

tabla 4.8; 4.9; 4.10 y 4.11 se observan las estrategias obtenidas

Tabla 4.8 Estrategias FO para la delegacion de teleinformatica.

Fortaleza
1) Planificacién oportuna
2) Poseer un manual de procedimientos.

3) Existencia de sistemas que agilicen
las actividades

1)
2)
3)

Oportunidades

Incremento de la poblacion estudiantil.
Avances tecnoldgicos

Diversidad Cultural de la Comunidad
Universitaria

1) Aumentar la capacidad de los
servidores de la red universitaria
(F1, O1y 02).

2) Incrementar la rapidez y eficiencia
del sistema tecnolégico (F3, Ol y
02)

Fuente: Elaboracion Propia
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Debilidades.
1) Demora en el logro de objetivos.

2) Falta de indicadores de gestién

3) Falta de planes de incentivo o

sistemas de recompensas

Oportunidades

1) Incremento de la
estudiantil.

poblacion

2) Avances tecnoldgicos

3) Diversidad Cultural de Ia
Comunidad Universitaria

1) Crear responsabilidades
comprometiendo alos trabajadores
alaborar en pro del
funcionamiento de lared. (02, F2y
F1)

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4.10 Estrategias FA para la delegacion de teleinformatica.

Fortaleza

1) Planificacién oportuna

2) Poseer un manual de
procedimientos.
3) Existencia de sistemas que

agilicen las actividades

Amenazas.

1) Aumento de la Tasa de Inflacién.

2) Reduccion del PIB.

3) Presupuesto Insuficiente Asignado a
la Universidad de Oriente.

1) Controlar y supervisar el
manejo  eficiente de los
recursos, estableciendo
prioridades de inversién. (F1 y

A3)

Fuente: Elaboracion Propia
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Debilidades.

1) Demora en el logro de objetivos.
2) Falta de indicadores de gestién

3) Falta de planes de incentivo o
sistemas de recompensas

Amenazas.

1) Aumento de la Tasa de Inflacion.

2) Reduccion del PIB.

3) Presupuesto Insuficiente Asignado
a la Universidad de Oriente.

1) Establecer politicas de incentivos

motivando a los trabajadores a
realizar las diferentes tareas de una
armoénica de acuerdo con el
presupuesto asignado. (D3 y A3)

Fuente: Elaboracién Propia

Después de obtener cada una de las estrategias de la FODA, se

presenta una tabla resumen con cada una de ellas (Ver tabla 4.12).
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Tabla 4.12 Estrategias segun los objetivos.

Objetivos

Estrategias

1) Incrementar en un 80% el
rendimiento del presupuesto
asignado a la delegacion en un
lapso de un afio.

1) Controlar y supervisar el manejo
eficiente de los recursos,
estableciendo prioridades de
inversion. (F1y A3)

2) Implementar nuevas tecnologias
existentes en el mercado ofreciendo
servicios de alta calidad.

1) Incrementar la rapidez y eficiencia
del sistema tecnolégico (F3, Oly
02)

3) Desarrollar infraestructuras de
Telecomunicaciones y redes
Teleinforméticas dentro del Nucleo,
en un periodo de un afo.

1) Aumentar la capacidad de los
servidores de la red universitaria. (F3,
Oly 02)

4) Optimizar en un 90% el
funcionamiento de la red
académica, manteniendo el servicio
web activo.

1) Crear responsabilidades
comprometiendo a los
trabajadores a laborar en pro del
funcionamiento de lared. (02, F2y
F1)

5) Promover la recuperacion,
mantenimiento del cableado de
Fibra 6ptica y Cableado UTP, en un
periodo de un afio.

1) Establecer politicas de incentivos
motivando a los trabajadores a
realizar las diferentes tareas de
una armoénica de acuerdo con el
presupuesto asignado. (D3 y A3)

Fuente: Elaboracion Propia, 2010)

4.12 Cuadro de mando integral (CMI)

En este capitulo se presenta una propuesta de cuadro de mando
integral para la Delegacion de teleinformatica de la Universidad de Oriente,
Nucleo Anzoategui, que relaciona los objetivos estratégicos formulados con
anterioridad a cada una de las perspectivas de la metodologia, se definen

indicadores que midan el cumplimiento de dichos objetivos, para luego

finalizar con la elaboracién de un mapa estratégico.
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4.12.1 Perspectivas del cuadro de mando integral

A continuacion se describen las cuatros fases para desarrollar el

Cuadro de Mando Integral.

FASE 1. Definicion de la orientacion estratégica de la organizacion

La formulacion de la misién, vision y los andlisis interno y externo,
fueron la base para definir los objetivos estratégicos que representan
eficazmente la direccion a seguir y la toma de decisiones de la Delegacion de

Teleinformatica.

1) “Incrementar en un 80% el rendimiento del presupuesto

asignado ala delegacion, en un lapso de un afio”

Se encuentra ubicado en la perspectiva financiera, en la fase de
sostenimiento donde se deben obtener excelente rendimiento del capital

invertido.

2) “Implementar nuevas tecnologias existentes en el mercado

ofreciendo servicios de alta calidad”

Se ubica dentro de la perspectiva del cliente, en la cual se busca la

satisfaccion del usuario, traduciendo su vision en objetivos concretos.
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3) Desarrollar infraestructuras de Telecomunicaciones y redes

Teleinforméticas dentro del Nucleo, en un periodo de un afio”.

Se ubica dentro de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, debido
a que las organizaciones deben invertir en su infraestructura personal, si es

gue quieren alcanzar el crecimiento.

4) “Optimizar en un 90% el funcionamiento de la red académica,
manteniendo el servicio web activo”
5) “Promover la Recuperacién, mantenimiento del cableado de

Fibra opticay Cableado UTP, en un periodo de un afo”

En estos objetivos, se identifican los procesos internos en los que la
organizacion debe ser excelente, lo que les permite a la dependencia

satisfacer las necesidades de los usuarios.
FASE 2. Objetivos y medidas estratégicas
Esta fase se realiz6 a través de una discusion con el delegado, la cual

arrojo los principales indicadores de desempefio utilizados en la Delegacion

de Teleinformética y que mejor comunican la intension del objetivo.

¥ Indicadores orientados hacia al Cuadro de Mando Integral.

La tabla 4.14 presenta la ubicacion de cada objetivo estratégico dentro
de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral y los indicadores

asociados a estos que permiten evaluar en qué medida se estan alcanzando.



83

Tabla 4.14 Indicadores de desempefio orientados hacia las perspectivas del

BSC.

Perspectivas

Objetivos Estratégicos

Estrategias

Indicadores

1) Incrementar en un 80%

1) Controlar y supervisar

Financiera el rendimiento del el manejo  eficiente de | Porcentaje de
. Inversion en
presupuesto asignado a los recursos, ]
la del - bleciend ioridad tecnologias y
a delegacion en un esta eciendo prioridades herramientas
lapso de un afio. de inversion. (F1y A3)
2) Implementar nuevas . indi
. ) Imp p . 1) Incrementar la rapidez | Indice de.
Cliente tecnologias existentes satisfaccion de

en el mercado
ofreciendo servicios de
alta calidad.

y eficiencia del
sistema tecnoldgico
(F3,01y02)

los usuarios con
las nuevas
tecnologias.

Aprendizaje y
Crecimiento

3) Desarrollar
infraestructuras de
Telecomunicaciones y
redes Teleinformaticas

1) Aumentar la capacidad
de los servidores de la red

Inversioén en el
desarrollo de

" universitaria. (F3, 01y O2) | sistemas.
dentro del Ndcleo, en un
periodo de un afio.
1) Crear

Proceso Interno | 4) Optimizar en un 90% el responsabil_idades indice de
funcionamiento de la comprometiendo a los Calidad del
red académica, trabajadores a laborar en funcionamiento
manteniendo el servicio pro del funcionamiento de la red

web activo.

delared. (02, F2y F1)

5) Promover la
recuperacion,
mantenimiento del
cableado de Fibra
Optica y Cableado UTP,
en un periodo de un
afio.

1) Establecer politicas de
incentivos motivando a
los trabajadores a
realizar las diferentes
tareas de una armoénica
de acuerdo con el
presupuesto asignado.
(D3 y A3)

Porcentaje de
realizacion de
mantenimiento
preventivo.

Fuente: Elaboracién Propia
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FASE 3. Estrategias, formulas, variables, frecuencia de monitoreo,

metas y evaluacion de desvios

Perspectiva financiera (estrategia)

& Controlar y supervisar el manejo eficiente de los recursos,
estableciendo prioridades de inversion.

1 Establecer herramientas utiles para la administracion de los recursos.

Perspectiva del cliente (estrategia)

& “Incrementar larapidez y eficiencia del sistema tecnoldgico”

Tiene como objetivo facilitarles a los usuarios todas aquellas
actividades que le sean necesarias para incrementar su desarrollo personal,

de forma clara, rapida y sencilla.

Por ende, es de vital importancia dar a conocer los programas basados
en las nuevas tecnologias que benefician altamente al usuario en cuanto a

comodidad y calidad, con tal fin se plantean los siguientes objetivos:

1 Implementar sistemas de capacitacibn en cuanto a manejo,

cumplimiento de normas y procedimientos.

1 Asesorar los usuarios en la utilizaciéon correcta los mecanismos de la

red.

1 Garantizar la comodidad del usuario
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Perspectiva de aprendizaje y crecimiento (estrategia)

& “Aumentar la capacidad de los servidores de la red universitaria”.
El objetivo se centra en desarrollar infraestructuras de
telecomunicaciones y redes teleinformaticas dentro del Nucleo, para que toda
la poblacién académica pueda obtener el desarrollo de una mejor calidad de
vida.

En consecuencia resulta necesario implementar acciones que busquen

lograr los siguientes objetivos:

1 Establecer un ambiente de amplia comodidad y satisfaccion para el

usuario.

1 Ofrecer herramientas que permitan el desarrollo de las capacidades
de tecnologias Web, logrando con esto incrementar el interés de la

poblacién académica por las nuevas tecnologias.

1 Aumentar la capacidad de conocimientos de los usuarios en cuanto
la importancia que representa la Web en el ambiente interno y

externo de la dependencia.

Perspectiva de procesos internos (estrategia)

I# Crear responsabilidades comprometiendo a los trabajadores a laborar

en pro del funcionamiento de la red.

1 .Lograr que la universidad cuente con el ancho de banda de red de

intranet e internet de acuerdo a la necesidad del usuario

M Trabajar en la optimizacién de servicios basicos, lo que implica el

perfecto funcionamiento, el cual a su vez produce facilidad y rapidez
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I Establecer politicas de incentivos motivando a los trabajadores a
realizar las diferentes tareas de una armodnica de acuerdo con el

presupuesto asignado.
= Controlar actividades que conlleven a mejorar el sistema.

= Disponer de informacion que facilite el conocimiento sobre el manejo

de recursos.

Indicadores de desempefio propuestos

Indicadores financieros propuestos:

I Porcentaje de inversion en tecnologia y herramientas

Descripcion

Permite evaluar lo que el departamento invierte en tecnologias y

herramientas con su presupuesto para mejorar Sus procesos.

Formula:

% ITH = (%J*loo

Donde

%ITH = Porcentaje de inversion en tecnologias y herramientas.
IT= Inversion en tecnologias.

IH= Inversion en herramientas.

PA = Presupuesto asignado.
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ITH < PA El sistema es eficaz

ITH = PA En el sistema no se realiza ninguna actividad de
mejora, ya que se mantiene constante

- El sistema se tornara ineficaz.

Indicadores de clientes propuestos:

¥ indice de satisfaccion de los usuarios con las nuevas tecnologias.

En este punto se evaluara el grado de satisfaccion de los usuarios para
el cual serd necesario entrevistar a los usuarios que usan el servicio

preguntando el grado de satisfaccion que le proporciona el servicio.

Formula:
% SU = (CUS j*loo
CUE
Doénde

SU = Satisfaccion del usuario
CUS = Cantidad de usuarios satisfechos
CUE = Cantidad de usuarios entrevistados.

La organizacién cumple con las expectativas de

CLSSCLE SuS usuarios.

CUS = CUE | No se ha realizado ningan cambio.

La organizacion no cubre las expectativas de los
usuarios.
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Indicadores de aprendizaje y crecimiento propuestos:

I& Inversion en el desarrollo de sistemas.

Formula:

IDS = CHDMS

Doénde:
IDS= Inversion en el desarrollo de sistemas.

CHDMS= Cantidad de horas destinadas a mejorar los sistemas.

Indicadores de procesos internos propuestos.

@ indice de calidad del funcionamiento de la red académica.

En esta parte se medira la satisfaccion del usuario en cuanto a la

calidad del servicio prestado por la delegacion.

Formula:

% CR :(LJ*lOO
RI + RE

Doénde
CR = Calidad de red
RI = Respuesta inmediata

RE = Respuesta esperada.
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CR>0 La organizacion a mejorado la red académica

No se ha realizado ningun cambio en el
funcionamiento de redes.

La organizacion incurre en un mal funcionamiento
de las redes

@ Porcentaje de realizacién de mantenimiento preventivo.

Se debe conocer el porcentaje de realizacion de los trabajos de

mantenimiento preventivo de los servicios basicos planificados.

Formula:

> TRMP

Donde:
%RMP = Porcentaje de realizacion de mantenimiento preventivo.
TRMP = Trabajos realizados de mantenimiento preventivo.

TTMPP = Total de trabajos de mantenimiento preventivo planificados.

RMP > TTMPP El sistema a mejorado
RMP = TTMPP

No hay alteracién en el sistema.

_ El sistema esta en riesgo.
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FASE 4. Comunicacion e Implantacion.

Para esta fase es indispensable la elaboracién de un plan de accion
para la comunicacion e implantacion del Cuadro de Mando Integral a la
delegacién de Teleinformatica, el cual debe acoplarse con la gestién actual

de la empresa.

La implantacion del Cuadro de Mando Integral pretende que todo el
personal se involucre y conozca las metas que la empresa busca alcanzar,
para ello debe existir compromiso del equipo que alli labora y una buena
comunicacién entre todos, principalmente cuando los valores monitoreados
se desvien de sus intereses, y poder encontrar oportunamente gracias a las
evaluaciones periodicas, las causan que generan dichas desviaciones, lo que
lleve a definir y aplicar medidas correctivas para alcanzar los objetivos

fijados.



FPerspectiva financiera

Coaontralar vy supervisar el manegjo
eficiente de los recursos, estableciendo
prioridades de inversion

“Incrementar en un 80% el rendimiento del presupuesto asignado ala fdelegacion en un lapso de un afio.”™

FPerspectiva del cliente

Incrementar la rapidez v

eficiencia del sistema tecnoldgico

“Implementar nuevas tecnologias existentes en el mercado ofreciendo ‘gervicios de alta calidad.™

Perspectiva de procesos
internos

Establecer paoliticas de incentivos
motivando a los trabajadares a
realizar las diferentes tareas de una
armanica de acuerdo con el
presupuesto asignado

Crear responsabilidades
comprometiendo & las trabajadores
a laborar en pro del
uncionamiento de la red

“Optimizar en un 90% el funcionamiento de la red académica, manteniendo el servicio weh activo.”
“Promover la recuperacion, mantenimiento del cableado de Fibra optica v Cableado UTP, en un periodo de un afio.”

Perspectiva de aprendizaje y
crecimiento

Aumentar |a capacidad de
o5 servidares de [a red
Universitaria.

“Desarrollar infraestructuras de Telecomunicaciones ¥ redes Teleinformaticas dentro del Micleo, en un periodo de un
afin”

Figura 4.4 Mapa de estrategias de la delegacion de teleinformética.

Fuente: Elaboracion Propia

T6
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CONCLUSION

Mediante la realizacion del analisis de la situacion actual del sistema
descrito con anterioridad, se constataron las variables criticas que afectan a
la Delegacion de Teleinformatica donde este ente poseia una declaracion de
mision y visién bien definidas, sin embargo no tenian indicadores que

permitieran medir el desempefio del departamento.

En nuestro caso de estudio solo se encontraron dos perspectivas, en
primer lugar la de procesos internos y en segundo lugar la de crecimiento y
desarrollo, la perspectiva financiera y de clientes no se evidenciaron debido a
que la Delegacién no trabaja con rubros y por lo tanto no posee clientes, en

este caso solo se utilizan usuarios.

Después de estudiar cada perspectiva y auditorias externa e interna fue
posible interrelacionar los objetivos con las estrategias arrojadas a través de
las matrices y crear los indicadores pertinentes a cada una de ellas
(perspectivas). Esto hizo posible la realizacion de un mapa estratégico

permitiendo lograr los objetivos y estrategias de manera eficaz y eficiente.

El Mapa de Estrategias es muy util para la delegaciéon ya que le

permitira hacer los ajustes correctivos en las estrategias.

El cuadro de Mando Integral es una herramienta que sirve para medir si
se estan cumpliendo los objetivos a través de los indicadores; y si no se
estdn cumpliendo se podran establecer las correcciones respectivas para el

desempeiio de la vision y mision de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Para implementar el Modelo de Gestion Balanceado de Indicadores se

recomienda que se realicen las siguientes actividades:

Es necesario que los miembros de la Delegacion se involucren en la
elaboracion de todo lo que se relaciona con la implementaciéon del Cuadro de

Mando Integral.

Es indispensable consignar horas de trabajo para la implementacion del
Cuadro de Mando Integral, ya que esto no se realiza de un momento para

otro.

Se pueden presentar contratiempos al implementar el Cuadro de Mando
Integral, como definicién incorrecta de objetivos e indicadores, cuellos de
botella, escasez de recursos entre otros, para esto es conveniente

establecerse mecanismos que permitan la solucién de problemas.
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