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Titulo: “Gestion de Tecnologias de la Informacién en las Universidades: Factores
de Exito en la Implantacion de Sistemas de Informacién, Estandares de Calidad e
Indicadores de Gestion para la Mejora del Desempefio con Efecto en sus Resultados ™.

Autor: D2 Gabriela Gerdn Pifién

Directores: Dr. D. Pedro Solana Gonzalez y Dra. D?. Sara Trigueros Preciado

Esta Tesis Doctoral presenta un estudio cientifico riguroso de las tecnologias de la informacion
en el ambiente de educacion superior resaltando su importancia, dado que éstas apoyan la gestion,
la mejora de la competitividad y el desempefio institucional de las universidades. Esto se realiza
profundizando en los siguientes temas: los factores criticos de éxito para la implantacion de
sistemas de informacion; los estandares de calidad, los indicadores de gestion y los elementos de
evaluacion del éxito en la implantacion de sistemas de informacion del modelo de DeLone y
McLean, que tienen un efecto en el lugar que ocupan las universidades en los rankings
internacionales o en la obtencion de una acreditacion institucional nacional o internacional.

Se analizan estos temas con el objeto de formalizarlos, mediante una investigacion empirica
que recoge los resultados de entrevistas a expertos y encuestas a las principales autoridades de las
instituciones de educacidon superior - Rectores, Vicerrectores Académicos, Vicerrectores
Financieros, Directores Financieros, Directores Académicos y Directores de Tecnologias de
Informacion - de paises de América Latina.

Lo relevante de esta investigacion es que, por primera vez, se enfocan estas tematicas en
universidades de Latinoamérica. Esta Tesis Doctoral es pionera en este campo, realizando las
siguientes aportaciones: identificando los factores criticos de éxito y las barreras para la
implantacion de sistemas de informacion en las universidades de América Latina; contribuyendo
a la literatura existente con nuevos factores criticos de éxito para la implantacion de sistemas de
informacién en educacién superior; proponiendo un modelo de anélisis y valoracion de la
contribucion de los sistemas de informacién y estandares de calidad al lugar que ocupan las
universidades en los rankings internacionales o en la obtencidn de una acreditacion institucional,
identificando los indicadores de gestion y los elementos de éxito de un sistema de informacion que
contribuyen al lugar que ocupan las universidades en los rankings internacionales o la obtencion
de una acreditacion institucional; y finalmente, presentando las caracteristicas de las universidades
de la region para entender el contexto, la problematica y las particularidades de estas
organizaciones complejas.

Este trabajo facilita a las universidades y sus principales gestores, un entendimiento acerca de
los factores que deben considerar en la implantacion de tecnologias de informacion, participando
y facilitando que las condiciones enumeradas en esta Tesis Doctoral se lleven a cabo para que sus
inversiones y proyectos puedan ser exitosos.
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Title: “Information Technologies Management in Universities: Success Factors in
Implementation of Information Systems, Quality Standards and Management
Indicators for Performance Improvement with Effect on Outcomes ™.

Author: Mrs. Gabriela Gerdn Pifion

Directors: PhD. Mr. Pedro Solana Gonzélez and PhD. Mrs. Sara Trigueros Preciado

This Doctoral Thesis presents a rigorous scientific study of information technologies in the
higher education environment, highlighting their importance given that they support universities”
management, competitiveness improvement and institutional performance. This is done in depth
with the following topics: critical success factors for the implementation of information systems;
quality standards, management indicators and evaluation elements of the DeLone and McLean
model for information systems successful implementation, which have an effect on the
universities’ position in international rankings or obtaining national or international institutional
accreditations.

These topics are analyzed in order to formalize them, through an empirical investigation that
includes results of interviews with experts and surveys to the main authorities of higher education
institutions - Presidents, Academic Vice-Presidents, Financial Vice-Presidents, Financial
Directors, Academic Directors and Directors of Information Technology - from Latin American
countries.

The relevance of this research is that for the first time, these topics are focused on universities
in Latin America. This Doctoral Thesis is a pioneer in this field, making the following
contributions: identifying critical success factors and barriers for the implementation of
information systems in Latin-American universities; contributing to the existing literature with
new critical success factors for the implementation of information systems in higher education;
proposing a model for analysis and assessment of information systems and quality standards
contribution to the universities’ position in international rankings or obtaining an institutional
accreditation; identifying management indicators and elements of success of an information
system that contribute to universities’ position in international rankings or obtaining institutional
accreditation; and finally, presenting the characteristics of universities of the region to understand
the context, problems and peculiarities of these complex organizations.

This work facilitates to universities and main executives, an understanding about the factors
that must consider in the implementation of information technologies, participating and facilitating
the conditions listed in this Doctoral Thesis so their investments and projects can be successful.
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Capitulo I. Marco General de la Investigacion

1.1. INTRODUCCION

Latinoamérica’ es una region joven, cambiante y emergente (ECLAC, 2014; Kapur y Crowley,
2008), que en el contexto mundial de la educacion superior es importante, ya que de acuerdo a la
UNESCO (2009) la matricula representa el 9,79% del total mundial, con alrededor de 4.000
universidades (Webometrics, 2016), por lo que se le conoce como “el continente de la esperanza”
por su gran potencial de crecimiento (Altbach et al., 2009). Lo anterior puede apreciase en el
reporte de la Oficina Regional para América Latina y el Caribe de la UNESCO (UNESCO, 2014),
donde el nimero de estudiantes en educacién superior de la region se incrementd en un 40% del
afio 2000 al 2011, y donde los investigadores estiman que este crecimiento continle a este ritmo

en los proximos afos.

Figura 1.1. Crecimiento del niumero de estudiantes en educacion superior en

Latinoamérica del afio 2000 al 2011

Latin America
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Fuente: UNESCO, 2014.

1 Para efectos de esta Tesis Doctoral, para el estudio de Latinoamérica se han considerado Unicamente los 18 paises
dentro del continente americano cuya lengua oficial es el espafiol.
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Capitulo I. Marco General de la Investigacion

En la actualidad Latinoamérica sufre de un importante retraso tecnolégico (Arocena y Sutz,
2005). En el Reporte Global de Tecnologias de Informacion (T1) (World Economic Forum, 2015)
se aprecia la “brecha digital” en los paises latinoamericanos donde no existe ningiin representante
de la region entre los 30 paises mas destacados dentro de las 143 economias analizadas. Este
informe mide como las economias utilizan las T1 para incrementar su competitividad y bienestar.
Las razones de esta diferencia tecnoldgica radican en una baja capacidad de las empresas para
innovar, asi como en las carencias en la calidad de los sistemas educativos (World Economic
Forum, 2015).

Las ciencias, las tecnologias y la innovacion son las impulsoras del desarrollo. De acuerdo al
reporte de ciencias de la UNESCO hacia el 2030 (UNESCO, 2015), en la mayoria de los paises de
Latinoamérica aln existe un rezago en términos de la produccion de tecnologia. En la siguiente
figura puede apreciarse la diferencia entre los paises del G20 y los paises latinoamericanos

(México y Argentina) que son miembros de este grupo.

Figura 1.2. Proporcion mundial del PIB, GERD, investigadores y publicaciones
en los paises del G20 del afio 2009 y 2013
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Por lo anterior, se reconoce que, aunque los paises de América Latina han dado grandes pasos
en términos de acceso a la educacién, movilidad cientifica y produccion cientifica, aln son pocas
las universidades que han aprovechado la competitividad impulsada por la tecnologia (UNESCO,
2015).

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) en América Latina estan viviendo las tendencias
globales que impactan a la educacién superior, pero al mismo tiempo enfrentan desafios
especificos fruto principalmente de las diferencias sociales y econémicas de la region: el gasto por
alumno es mucho menor que en los paises desarrollados; la educacién privada es predominante,
debido a que la educacion publica no satisface la demanda social masiva; las empresas privadas se
encuentran invirtiendo en esta industria, llegando a una comercializacion y mercantilizacion
extrema; la llegada de universidades privadas que en su pais de origen operan como universidades
publicas; una reduccién severa de los recursos financieros gubernamentales; la investigacion
cientifica es escasa; pocos paises ofrecen programas de becas o préstamos para que la educacion
sea posible para los sectores de la sociedad econdmicamente mas bajos; los planes de estudio son
subdesarrollados, la falta de materiales de ensefianza y los profesores son poco cualificados; la
escasa produccion de graduados de doctorado y posdoctorado; la falta de oportunidades de empleo
para jovenes investigadores; la mala evaluacién en varias clasificaciones de competitividad
internacional; y el auge de mecanismos de evaluacion y acreditacion (UNESCO, 2013; Segrera,
2010; Serdar, 2010; Kinser y Levy, 2007; Donoso y Crittenden, 2008; Murakami y Blom, 2008;
Laus y Morosini, 2005; Mullin et al., 2000).

Las IES en Latinoamérica, al igual que las universidades del resto del mundo, enfrentan la
necesidad de adaptarse a un panorama educativo y social que se transforma rapidamente, en el que
la tecnologia es a la vez la causa principal del cambio y una herramienta para hacerle frente
(Shoham y Perry, 2009). El incremento de las expectativas de los stakeholders (en particular los
estudiantes y los gobiernos); la calidad y requisitos de desempefio; y los ambientes de educacion
competitivos han presionado a las universidades de todo el mundo a adoptar nuevas estrategias
con el fin de mejorar su desempefio (Fisher, 2006; Anniccharico et al., 2003).

Los sistemas de educacion superior tienen una contribucion vital en términos de acceso a la
sociedad de la informacion. Para avanzar hacia una sociedad del conocimiento, los paises de
Latinoamérica deben masificar sus sistemas de educacion, fortalecer sus capacidades cientificas y

tecnoldgicas y hacer mejores relaciones con la sociedad (UNESCO, 2014).
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Por lo anterior, al ser las TI impulsoras del desarrollo, es primordial estudiarlas en
América Latina para que las IES de la region puedan aprovecharlas para mejorar su
competitividad internacional.

De acuerdo a EDUCAUSE (2012), las universidades dedican aproximadamente el 5% de sus
gastos totales en TI, motivo por el cual se considera un area estratégica y de atencién para los
gestores de las universidades (Rectores, Vicerrectores, Directores, etc.). Las IES afrontan
problemas al proveer las T1 que soporten las actividades de educacion, investigacion y desarrollo
(Mircea y Andreescu, 2011). Esto es debido a que se reconoce que tienen necesidades
administrativas Gnicas porque tiene un componente que no se encuentra en otras organizaciones,
los estudiantes (Pollock y Cornford, 2004). Ademas, las universidades comparten caracteristicas
y valores que hacen compleja la implementacion de T1 (Pennock y Bunt, 2005): son instituciones
antiguas que han preservado su estructura medieval que las hace excesivamente resistentes al
cambio; la consulta a las areas académicas se traduce en decenas de comités, lo que afecta la
eficacia en la toma de decisiones; la autonomia es un valor central de la universidad, pero también
depende de los departamentos, facultades y profesores; y la gestion no tiene un lugar alto en la
estima de la academia.

Los Sistemas de Informacién (SI) incluyen hardware, software, datos, procedimientos y
recursos humanos. La interaccidn entre estos cinco componentes produce informacion que permite
a las instituciones mejorar su eficiencia y eficacia (Skoumpopoulou y Nguyen-Newby, 2015).
Asimismo, los SI son implementados para integrar un sistema de aseguramiento de calidad con la
administracion de procesos para mejorar el éxito y producir informacién valiosa (Kahveci et al.,
2012). Los SI y TI juegan un papel importante, dado que al ser implementados aseguran la
administracion de los procesos y produccion de informacion para la toma de decisiones.

En la literatura existen ejemplos de proyectos de SI donde el 50% de las implementaciones
estuvieron fuera de presupuesto y tiempo (King, 2002); las implantaciones tuvieron altos niveles
de fracaso entre el 60% y 90% (Xu et al., 2010); y presentaron una serie de problemas que se
produjeron Unicamente en las universidades (von Hellens et al., 2005); por lo que es importante
minimizar la probabilidad de fallo en el sector de educacion superior (Abugabah y Sanzogni,
2010).

Poca investigacion se ha realizado en los ambientes de universidades, comparados con otros

ambientes, que pueda ayudar a los gestores de las universidades como guia para identificar los
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requerimientos necesarios para tener proyectos de Sl exitosos (Aldayel et al., 2011; Rabaa’i et al.,
2009). Esta es una de las tematicas que aborda esta Tesis Doctoral.

Los SI en educacion superior han sido poco estudiados en Latinoamérica, lo cual
representa una necesidad para los gestores de las universidades, por lo que es muy
importante identificar las caracteristicas y factores criticos de éxito para la implementacion
de Sl para minimizar la probabilidad de fallo en el sector.

Dado que la competitividad internacional es importante para las universidades de
Latinoamérica, los temas de rankings internacionales y acreditaciones institucionales nacionales e
internacionales estan ganando una gran importancia entre los principales objetivos estratégicos
que buscan los gestores de las universidades de la region. Los rankings universitarios brindan un
impulso para que las instituciones académicas mejoren su desempefio (Hasan, 2013; Marginson y
Van der Wende, 2007) y son un reflejo de su calidad institucional global (Docampo, 2008). Las
acreditaciones institucionales internacionales sirven como medio para obtener legitimidad en el
campo global de la educacion superior “calidad por asociacion” (Blanco-Ramirez, 2015), mientras
que las acreditaciones institucionales nacionales son un mecanismo para la aprobacion de la
operacion de universidades o para la revision de sus operaciones para alcanzar una mayor
homogeneidad en los niveles de calidad (Fernandez-Lamarra, 2003). Los S| proveen la tecnologia
que las universidades necesitan para generar evidencia que permita dar seguimiento a la gestion,
apoyar los procesos académicos, analizar la informacion para medir los resultados y apoyar la
toma de decisiones al participar en los procesos de acreditacion y posicionamiento en los rankings
internacionales. Es por esta razon que es importante identificar los Sl, los estandares de calidad,
los indicadores de gestién y medir el éxito de la implementacién de los SI que tienen un efecto
positivo en el lugar que ocupan las universidades en los rankings internacionales y para la
obtencion de una acreditacion institucional nacional e internacional para que sirvan como guia
para que los lideres de las universidades puedan enfocar sus esfuerzos institucionales y lograr los
objetivos estratégicos que busquen en su institucidn. Estos temas son los que abordara este trabajo

de Tesis Doctoral.

1.2. JUSTIFICACION

Esta investigacion nacié a partir de la necesidad identificada por la Doctoranda al haber

asesorado a méas de 50 universidades en Latinoamérica, donde continuamente los gestores de las
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universidades manifestaban el deseo de conocer las TI, los Sl e indicadores de gestion que les
permitieran administrar eficientemente su institucion y lograr sus objetivos estratégicos, dado que
no existian modelos que pudieran ser tomados como referencia en Latinoamérica que consideraran
las particularidades y necesidades de la region, por lo que continuamente tenian que hacer

referencia a las practicas de las universidades estadounidenses, siendo dificil implementarlas.

Se hizo evidente la necesidad de profundizar en el tema de los Sl a través de la identificacion
de los Factores Criticos de Exito (FCE) en la implementacion de S en el ambiente de educacion
superior para conocer las particularidades de este tipo de proyectos y las caracteristicas de las
universidades de Latinoamérica, seleccionandose el Sl Enterprise Resource Planning (ERP) por
ser el més utilizado por las IES, ademas de ser el mejor documentado en la literatura (Bingi et al.,
1999; Frantz et al., 2002; Umble et al., 2003; Rabaa'i, 2009; Rabaa’i et al., 2009; Ram y
Corkindale, 2014; Davenport, 1998; Pollock y Cornford, 2004; Abugabah y Sanzogni, 2010;
Powel y Barry, 2005), donde muy poca investigacion se ha realizado en un ambiente universitario,

comparado con otros ambientes como los empresariales (Nielsen, 2002; Aldayel et al., 2011).

La alineacidn entre los gestores de la universidad y las areas de Tl es indispensable para que
se logren los objetivos estratégicos, por lo que es imprescindible que los lideres ejecutivos y lideres
de TI trabajen para que el plan estratégico de Tl se alinee con el plan estratégico institucional en
donde las areas de la universidad trabajen de manera coordinada con TI (Graves, 2005;
Voloudakis, 2005). Indudablemente las TI son la base para que las universidades integren un
sistema de aseguramiento de la calidad con la administracion de procesos para mejorar el éxito,
medir y mejorar su desempefio institucional y producir informacion valiosa (Graves, 2005;
Kahveci et al., 2012). Las TI facilitan los procesos de creacion, intercambio y difusiéon de la
informacién en las IES (Titthasiri, 2000; Azizi Ismail et al., 2007; Altbach y Knight, 2007) en un
ambiente global dado que proporcionan una infraestructura tecnolégica confiable capaz de
administrar informacion que apoya el logro de las iniciativas estratégicas (Pircher y Pausits, 2011).
Las T son fundamentales para la ensefianza, el aprendizaje y la investigacion en las universidades
modernas (McRobbie y Palmer, 2001; Rowley, 1997).

De acuerdo a Blanco-Ramirez y Berger (2014), los temas que han recibido una creciente
atencion de los responsables de las politicas y lideres de educacion superior en Latinoamérica para
dar respuesta a los desafios de la globalizacion son: la posicion en los rankings internacionales,
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obtener acreditaciones institucionales, contar con una mayor calidad, mejorar su reputacion

internacional y su rendicion de cuentas.

Los rankings globales tienen implicaciones geogréficas, ya que reflejan la posicion, no sélo
de las universidades, sino también indirectamente de los paises y regiones (Erkkild, 2014), lo que
explica su importancia para las universidades. América Latina esta fuera del mapa de los rankings
globales (Jons y Hoyler, 2013). De acuerdo al ARWU (2015), s6lo 11 de las 500 mejores
universidades del mundo estan en esta region; Scimago (2015) indica que Unicamente hay 10
universidades de este continente dentro de las mejores 400; THE (2015) sefiala que 2 universidades
aparecen en las 100 mas sobresalientes; y Webometrics (2015) indica que las universidades de la
region tienen poca presencia en Internet en donde solamente 9 de las 200 top universidades

aparecen en este ranking.

Asimismo, durante la década de los 90, la mayoria de los paises latinoamericanos
establecieron organismos y mecanismos para el aseguramiento de la calidad y acreditacién (Laus
y Morosini, 2005), lo que ha ayudado a varios paises a limitar la proliferacion de nuevas
universidades y a alcanzar una mayor homogeneidad en los niveles de calidad (Fernandez-
Lamarra, 2003). Los procesos de acreditacion institucional son utilizados como mecanismos para
la aprobacion de nuevas universidades o para la revision de sus operaciones. La acreditacion se
orienta a fortalecer el papel de la autorregulacion en la gestion de las instituciones, haciendo mas
transparente la diversidad de la oferta ante la sociedad; promoviendo mejores resultados en todo
el sistema; al mismo tiempo que constituye una oportunidad para los lideres de educacion superior
de demostrar la calidad de sus instituciones (Blanco-Ramirez, 2015; Rodriguez-Ponce et al., 2009;
Altbach y Knight, 2007).

La implementacion de las Ty Sl ha crecido debido a que las universidades en Latinoamérica
necesitan generar evidencia que permita dar seguimiento a la gestion, a los procesos academicos,
analizar la informacion para medir los resultados y apoyar la toma de decisiones al participar en
los procesos de rankings internacionales y acreditaciones institucionales (Rodriguez-Ponce et al.,
2012; Petersen, 2012; Altbatch, 1998; Biddle, 2002; Seeman y O’Hara, 2006; Magal y Word,
2012). Es por lo tanto necesario identificar los Sl y estandares de calidad que tienen un impacto
en que las IES aparezcan en un ranking internacional u obtengan una acreditacién institucional

nacional o internacional. Dado que esta Tesis Doctoral es pionera en este tipo de investigaciones,
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se espera que sirva de base para que los gestores puedan decidir sobre qué Sl y estandares de

calidad deben implementar para alcanzar sus objetivos estratégicos.

La complejidad que conlleva analizar y estructurar la diversidad de indicadores de gestion
para las IES radica en que el uso de los mismos no es Gnicamente una actividad técnica o neutra,
sino que supone juicios de valor y responde a una serie de objetivos predeterminados (Consejo de
Universidades, 1999). Unos indicadores de gestion evaltan solamente la docencia, otros la
investigacion, otros la transferencia de los resultados de investigacion, etc. aportando diferentes
inputs y outputs (Palomares-Montero et al., 2008). Es por esto, que los gestores de las
universidades tienen una necesidad de contar con indicadores de gestion que les permitan lograr
sus objetivos estratégicos dado que no existe un modelo de indicadores Unico que pueda utilizarse
globalmente. Es por esta razon, que es importante analizar los indicadores de gestion que las
universidades en Latinoamérica han implementado y que monitorean para identificar si existe un
impacto positivo entre éstos y el lugar que ocupan las universidades en los rankings
internacionales o la obtencién de una acreditacion institucional nacional e internacional, dado que
esto permitira a los gestores de las universidades identificar los indicadores que deben implementar

dependiendo de los objetivos estratégicos que quieran alcanzar.

Por Gltimo, una vez conocidos los FCE para implementar los Sl en las IES; los Sl, estdndares
de calidad e indicadores de gestion que tienen un impacto positivo en la posicién que ocupan las
universidades en los rankings internacionales y en la obtencion de una acreditacion institucional
nacional e internacional; es ahora necesario identificar si una implementacion exitosa de los Sl
tiene un efecto en el lugar que ocupa una universidad en los rankings internacionales o la obtencion

de una acreditacion institucional nacional e internacional.

El modelo DeLone y McLean (1992) ha sido ampliamente validado, aplicado y ampliado en
muchos campos y contextos diferentes, tales como en sistemas de comercio electronico “e-
commerce” (Molla y Licker, 2001); SI de memoria organizacional (Jennex et al., 1998);
planificacién de recursos empresariales (Bernroider, 2008); la industria de la salud (Skok et al.,
2001); la gestion de relaciones con los clientes (Avlonitis y Panagopoulos, 2005); los sistemas de
planificacion de recursos empresariales en China (Zhang et al., 2005); la comunidad en linea (Lin
y Lee, 2006); sistemas de administracion electronica “e-Government” (Wang y Liao, 2008); y

sistemas ejecutivos (Roldan y Leal, 2003), entre otros.
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El modelo se ha aplicado en muchos campos diferentes (Petter et al., 2008), también ha
recibido atencion en el campo de educacion superior: para medir el éxito en la implementacion de
los sistemas de e-Learning (Wang et al., 2007; Holsapple y Lee-Post, 2006; Freeze et al., 2010;
Ozkany Koseler, 2009; Hassanzadeh et al., 2012); Learning Management Systems (LMS) (Klobas
y McGill, 2010; Eom, 2012; Mtebe y Raisamo, 2014); y el uso de portales (Masrek, 2007; Ainin
etal., 2012). Es importante resaltar que ninguno de estos estudios se ha conducido en universidades
en Latinoamérica; se ha evaluado para medir el éxito de todos los SI implementados en las
universidades; no se ha asociado su relacién con los rankings internacionales y las acreditaciones

institucionales, cuestiones que esta Tesis Doctoral analiza.

Por lo anterior, las universidades en Latinoamérica, necesitan que se las oriente y aporte el
conocimiento sobre los efectos y beneficios que tiene el uso de los SI 'y Tl para que puedan
ayudarles en su gestion, en la mejora de su competitividad y desempefio institucional. Es por eso
que, en esta Tesis Doctoral, se estudian en primer lugar los FCE para la implementacion de Sl en
IES en Latinoamérica. En segundo lugar, dado que el posicionamiento en los rankings
internacionales y las acreditaciones institucionales nacionales e internacionales son unos de los
principales objetivos estratégicos de los gestores de las universidades, se analizan los Sl y
estandares de calidad que tienen un efecto positivo en el logro de los mismos. Se estudian también
los indicadores de gestion que las IES han implementado en Latinoamérica y se mide si tienen un
efecto positivo en el lugar que ocupan las universidades en los rankings internacionales y para la
obtencion de una acreditacion institucional nacional o internacional. Por altimo, utilizando el
modelo de DeLone y MclLean, se evalla el éxito de la implementacion de los Sl en las
universidades de Latinoameérica, analizando el impacto que tienen en el lugar que ocupan en los
rankings internacionales o en la obtencion de acreditaciones institucionales nacionales o
internacionales, realizando un trabajo pionero en este ambito de investigacion en las IES en
Latinoamérica.

Se debe sefialar que esta investigacion se ha llevado a cabo en las universidades de
Latinoamérica de los siguientes paises: Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, El
Salvador, Guatemala, México, Nicaragua, Peru y Puerto Rico. Ademas de entrevistas a expertos
que radican en Estados Unidos y Espafia que han participado en proyectos en Latinoamérica.
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1.3. OBJETIVOS

El objetivo general del presente trabajo es realizar un estudio cientifico riguroso de los SI'y Tl
de las IES de Latinoamérica dado que éstas apoyan a la gestion, la mejora de su desempefio

institucional y su competitividad internacional.
De este objetivo global se derivan los siguientes objetivos especificos:

e Analizar los FCE en la implementacién de Sl en las IES, desde la perspectiva de la
implementacién de los sistemas ERP en Latinoamérica.

e Identificar los Sl y estandares de calidad que tienen un impacto en el lugar que ocupan las IES
en los rankings internacionales y en la obtencion de una acreditacion institucional nacional e
internacional.

e ldentificar los indicadores de gestion que tienen un impacto en el lugar que ocupan las IES en
los rankings internacionales y en la obtencion de una acreditacion institucional nacional e
internacional.

e Estudiar el éxito en la implementacién de Sl en IES de Latinoamérica utilizando el modelo de
DeLone y McLean para identificar si existe una relacion con la posicion que ocupan las
universidades en los rankings internacionales y en la obtencion de una acreditacion

institucional nacional e internacional.

Todo lo anterior busca que esta Tesis Doctoral facilite a las universidades y principales
gestores un entendimiento acerca de los factores que tienen que considerar en implantaciones de
Sl y Tl en Latinoamérica para que los proyectos sean exitosos, asi como identificar los Sl,
estandares de calidad y los indicadores de gestion que les permitan obtener o mejorar la posicion
de sus instituciones en los rankings internacionales, asi como lograr una acreditacion institucional

nacional e internacional.
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1.4. ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

El desarrollo del presente trabajo seguira la siguiente estructura:

En el primer capitulo, se presenta el trabajo de investigacion, el area de estudio, su
justificacion, los objetivos que se pretenden alcanzar, y la estructura de los capitulos que

comprenden esta Tesis Doctoral.

En el capitulo segundo se hace un acercamiento al estado del arte en los temas que se estudian
en esta investigacion. Primeramente, se presentan los FCE en la implantacion de SI, profundizando
en los sistemas ERP. Posteriormente, se plantea la situacion general de los Sl, los estandares de
calidad y los indicadores de gestion implementados en las universidades. Por dltimo, dentro de
este capitulo, se introducen las caracteristicas principales del modelo de DelLone y McLean para

evaluar el éxito de la implementacion de los Sl.

En el tercer capitulo, se realiza una investigacion de los FCE en la implantacion de Sl en las
IES, el cual analiza desde la perspectiva de expertos en la implementacién de sistemas ERP en
universidades, los factores criticos necesarios para que los proyectos de implantacion de Sl sean
exitosos en las IES, e introduce como limitaciones y futuras lineas de estudio el tema de
acreditacion institucional. Siendo un importante topico para las IES de Latinoamérica,
reconociéndolo como una de las principales razones que hacen que las universidades decidan
implementar e invertir en los sistemas ERP, haciendo evidente la necesidad de medir el impacto

que tiene la implementacion de los mismos en los procesos de acreditacion.

En el cuarto capitulo, se estudian los S1'y los estandares de calidad y su contribucion a que las
universidades aparezcan en los rankings internacionales y obtengan una acreditacion institucional
nacional o internacional. Lo anterior se realiza mediante una encuesta a Directores de Sistemas de

Informacion de diferentes paises latinoamericanos.

En el capitulo quinto, mediante una encuesta a los principales gestores de las universidades
(Rectores, Vicerrectores Académicos, Vicerrectores Financieros, Directores Financieros vy
Directores Académicos), se identifican los indicadores de gestion que miden las universidades de
Latinoamérica que ocupan un lugar en los rankings internacionales y que han obtenido una
acreditacion institucional nacional e internacional, asi como los elementos de éxito de los Sl que

efectivamente tienen un efecto en estos objetivos estratégicos de las IES.

11
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Por ultimo, en el capitulo sexto se presentan las conclusiones obtenidas en la investigacion en
relacion a los objetivos propuestos. Se sintetizan las aportaciones de esta investigacion para la
comunidad académica y para las instituciones de educacion superior. Ademas, se sefialan las
limitaciones a las que estd sujeto el presente trabajo y se plantean las futuras lineas de
investigacion.

Se concluye con la bibliografia consultada para la elaboracion de la Tesis Doctoral.
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Capitulo I1. Estado del Arte

2.1. INTRODUCCION

En este capitulo se hace un acercamiento al estado del arte de los temas que se estudian en esta
Tesis Doctoral, pretendiendo no realizar una revision significativa y exhaustiva de la literatura
existente, sino méas bien hacer una contextualizacion con caracter general de estos topicos, debido
a que la revision de la literatura se ampliara mas especificamente en los capitulos siguientes como

se describe a continuacion.

En el capitulo tercero, se hard una revision de la literatura de la educacion superior en
Latinoamérica, en donde también se presentaran los estudios existentes acerca de los Factores
Clave de Exito (FCE) en la implementacion en las Instituciones de Educacion Superior (IES). En
el capitulo cuarto, se examinaran los rankings internacionales y las acreditaciones institucionales
que tienen las universidades en América Latina. Finalmente, en el capitulo quinto, se profundizara
en las investigaciones de los indicadores de gestion y en el estudio del modelo de DelLone y

McLean para medir el éxito de los Sistemas de Informacion (Sl) en las IES de la region.

2.2. FACTORES CRITICOS DE EXITO EN LA IMPLANTACION DE
SISTEMAS DE INFORMACION EN LAS INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR

Para iniciar con esta investigacion de los Sl en las IES, se realiza una revision actual de los
FCE en la implementacion de sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales - Enterprise

Resource Planning (ERP) - por sus siglas en inglés.

Los sistemas ERP son paquetes de aplicaciones de software de gran escala, en tiempo real,
integrados de uso operacional, para almacenaje de datos, y una transmision poderosa de datos
utilizando una moderna tecnologia de informacién para soportar los procesos, flujos de

informacidn, reportes, y analisis de negocios en organizaciones complejas (Seddon et al., 2010).

La idea detras del software de ERP es integrar las funciones de negocio en una sola base de
datos en linea. Uno de los puntos clave de venta de los sistemas ERP es que ofrecen la integracion
en toda la empresa, incluyendo Recursos Humanos, Contabilidad, Produccion, Gestion de

Materiales, y todos los demas modulos de negocio (Davenport, 1998).
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En Estados Unidos de acuerdo a Swartz y Orgill (2001), algunas IES gastaron mas de 20 mil
millones de dolares en implementaciones de estos software complejos que son proyectos que puede
tomar dos, tres 0 més afios en implementacion. En Latinoamérica las inversiones son menores y
sin embargo significativas para el presupuesto que en general maneja una universidad, por lo que
son pocas las instituciones que pueden realizar estos proyectos y predomina actualmente el uso de

sistemas de desarrollo propios —legacy systems-.

King (2002) realizé estudios para evaluar los ERP en educacion superior y sus beneficios, estos
estudios concluyeron que los sistemas ERP se implementaron para mejorar los servicios a los
estudiantes, profesores y personal. En Australia, un estudio conducido por von Hellens et al.
(2005), encontr6 que muy pocos proyectos de implementacion de ERP fueron exitosos. Esto
incrementa la importancia de minimizar el fracaso de ERP en el sector de la educacién superior
(Abugabah y Sanzogni, 2010).

Pollock y Cornford (2004) sugieren que las universidades comparten similitudes con las
organizaciones manufactureras, pero reconocen que las universidades tienen necesidades
administrativas especificas y Gnicas. Los sistemas ERP tradicionales atienden funciones
empresariales basicas de administracion, tales como aplicaciones de Recursos Humanos, Finanzas,
Operaciones, Logistica, Ventas y Marketing. Sin embargo, el sector de las IES requiere sistemas
Unicos para: la administracion escolar, la administracion de cursos, los requerimientos de
instalaciones (horarios), y otras aplicaciones que no son parte del ERP tradicional. Existe un
reconocimiento explicito del porqué las universidades son diferentes: tienen un componente que

no se encuentran en otras organizaciones, los estudiantes.

A pesar de ello, las diferencias entre las universidades y las organizaciones son aparentes. Las
universidades utilizan los sistemas ERP para fines académicos, mientras que las organizaciones
utilizan los sistemas ERP para fines comerciales. Ademas, un sistema ERP es mas critico en el
sector de la educacion superior ya que la facultad, el personal y los estudiantes, interacttan con las
principales actividades educativas y administrativas a través del ERP (Abugabah y Sanzogni,
2010).

Duderstadt et al. (2002) sefialan que las IES siempre han sido partidarias de TI, y proactivas
adoptadoras de los avances de tecnologia. Las IES estan haciendo inversiones significativas en los

sistemas ERP para mejorar los procesos de negocios institucionales. Sin embargo, se ha afirmado

16



Capitulo I1. Estado del Arte

que entre el 60% y el 80% por ciento de todos los sistemas ERP no cumplen los resultados
previstos, mientras que otras implementaciones no mejoraron el rendimiento con los usuarios, que

explicitamente expresaron su descontento con el rendimiento (Mehlinger, 2006).

Los sistemas ERP se han convertido en un hecho en la vida de la educacién superior. En el
2002, el estudio del Center for Applied Research (ECAR) estimé que la educacion superior habia
gastado cerca de 5 mil millones de dolares en los sistemas ERP. Los sistemas ERP se han
implementado para mejorar los servicios para los estudiantes, profesores y personal. Sin embargo,
el 50% de estas implementaciones se estuvieron fuera de presupuesto y de la linea de tiempo

programada para el proyecto (King, 2002).

En las IES, las circunstancias que las llevaron a moverse hacia un sistema ERP incluyen: una
estructura desorganizada de base de datos; la dificultad en la presentacion de informes e
intercambio de informacidn; una dependencia de los procesos manuales e intervenciones humanas;
los problemas en la prestacion de servicio al cliente sin fisuras entre oficinas; la dificultad para
cumplir con los requisitos de presentacion de informes; una fuerte dependencia del personal del
centro de cémputo; la falta de capacidad para la mejora de los procesos; poca habilidad para
proporcionar servicios a los estudiantes, entre otros. Los sistemas ERP prometen aumentar la
eficiencia operativa, mejorar el servicio al cliente y ayudar a cumplir las reglas de negocio de la

institucion (Powel y Barry, 2005).

Existen muchas razones que atraen a las universidades a implementar los sistemas ERP que
incluyen: las tendencias mundiales, el crecimiento del nimero de estudiantes, el entorno
competitivo de calidad y requisitos de desempefio de la educacion. Estos requieren que el sector
de la educacion superior evolucione y reemplace los sistemas de gestion y administracion
existentes con los sistemas ERP que proporcionan muchas herramientas de gestion y facilitan que
se garantice la eficiencia y accesibilidad para todos los interesados — stakeholders - (Rabaai, 2009;
Abugabah y Sanzogni, 2010).

En respuesta a una serie de impulsores contextuales, la adopcion mundial de sistemas ERP en
las IES se ha incrementado sustancialmente en la Gltima década, demanda que continla creciendo,

con las IES ahora como el principal mercado objetivo para los proveedores de ERP (Rabaa'i, 2009).
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Los sistemas ERP se comercializan por muchos proveedores diferentes. Los tres mas
conocidos son SAP, JD Edwards y Oracle (PeopleSoft). Mientras ellos compiten entre si en el
mismo mercado, es importante tener en cuenta que sus sistemas difieren significativamente, cada
uno con fortalezas y debilidades, que derivan de su respectiva historia de desarrollo individual.
Ninguno de los sistemas es superior en todos los aspectos, cada uno apoya un negocio particular
que se determina en gran medida por el ajuste de sus caracteristicas de disefio con los requisitos

de negocio del cliente (Rabaa’i et al., 2010).

En los dltimos afos las grandes empresas de ERP han invertido y desarrollado sistemas
especificos para atender las funcionalidades requeridas en la administracién académica y que
contienen sus principales procesos: reclutamiento, admision, registro de alumnos, cursos,
matricula, espacios fisicos, profesores, cuentas por cobrar y graduacion, entre otros. En
Latinoamérica los ERP mas importantes son Oracle con su ERP llamado PeopleSoft (Oracle,
2017); Ellucian con sus soluciones Banner y PowerCampus (Ellucian, 2017); SAP con su software
Campus Solution (SAP, 2017) y la Oficina de Cooperacion Universitaria con su ERP Universitas
XXI (OCU, 2017).

En el sector de educacion superior hay una creciente necesidad de explorar los FCE que
conducen a una implementacion exitosa de un sistema ERP, debido a que se ha prestado
relativamente poca atencion y son escasas las investigaciones que miden el éxito o fallo de los
sistemas ERP en este sector (Rabaa’i et al., 2009). La préctica en implementaciones de ERP ha
demostrado que hacer esta revisién provee un buen entendimiento de los elementos que
contribuyen al éxito (o falla) y también dan una base sélida para planear estos proyectos porque

dan una guia para saber en qué factores clave se deben enfocar.

Oakland (2014) define a los Factores Criticos de Exito (FCE) como: “lo que la organizacion
debe cumplir para lograr la mision mediante la examinacidon y categorizacion de sus impactos”.
Verville y Bernadas (2005) aseguran gque un sélo factor critico por si solo no garantiza el éxito de
un proceso de adquisicion de un ERP, sino que es una combinacién de factores criticos lo que dara

lugar a los resultados deseados.

Implementar un sistema ERP no es algo sencillo o libre de riesgos. De hecho, el 65% de los
ejecutivos creen que los sistemas ERP tienen al menos una posibilidad moderada de dafar a sus

empresas por problemas potenciales durante la implementacion (Cliffe, 1999).
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Por lo anterior, merece la pena examinar los factores que en gran medida determinan si la

implementacion tendra éxito (Umble et al., 2003).

Los FCE en la implementacion de sistemas ERP han sido ampliamente estudiados, debido a
que su implementacion supone un gran coste (Swartz y Orgill, 2001; von Hellens et al., 2005),

ademas de que existe una alta probabilidad de fracaso (Xu et al., 2010; King, 2002).

Los FCE en las IES han sido poco estudiados (Nielsen, 2002; Aldayel et al., 2011) en
comparacion con otras empresas Yy no existe evidencia de haberse realizado estudios similares en
Latinoamérica, por lo que es necesario orientar a los gestores de las IES que estan a punto de iniciar
en estos proyectos para apoyarlos en ser exitosos y asi mejorar su gestion, competitividad y

desempefio institucional.

2.3. SISTEMAS DE INFORMACION Y ESTANDARES DE CALIDAD EN
LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

En la seccion anterior se estudiaron de forma general los sistemas ERP al ser éstos los méas
implementados en las IES. A continuacion, se revisa el estado de la cuestion de los Sl y estandares
de calidad que pueden ser implementados en las universidades dependiendo de sus principales
procesos de gestion, complejidad y sofisticacion de sus areas de T1. EI conocimiento de estos SI'y
estandares de calidad permitira su utilizacion para analizar si tienen un impacto en la posicion que
tienen las universidades en un ranking internacional o en la obtencion de una acreditacion

institucional nacional o internacional.

Sistemas de Gestion de Proyectos de 1+D+i

De acuerdo a Fernandez-Martinez y Llorens-Largo (2014), para fomentar la utilizacién de las
Tl en el ambito de la investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+i) es necesario analizar los
medios técnicos de uso personal disponibles individualmente para cada investigador, loa medios
que seran necesarios para que el personal docente investigador pueda realizar sus tareas

investigadoras, y que se centran basicamente en herramientas de trabajo colaborativo conocidas
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como contenido abierto - open content -, auto-publicaciones - self-publishing - y repositorios

digitales para investigadores y alumnos - digital repositories for researchers and scholars -.

Fernandez-Martinez y Llorens-Largo (2014) indican que las herramientas TI son utiles para
proporcionar servicios relacionados con la divulgacién de la actividad investigadora de la
universidad y de su personal docente investigador. Por ello, la divulgacién de la actividad
investigadora que se sirve de las TI, a través de variables como la recogida en la base de datos
corporativa de la produccion cientifica de los investigadores, la posesion de una pagina Web
institucional por parte de los grupos de investigacion o, finalmente, de una aplicacion Web para la

gestion de las actividades relacionadas con los congresos cientificos, hacen esto posible.

Existen también ciertos servicios centralizados que son necesarios para el desarrollo de las
actividades de investigacion tales como: la dotacién de salas de videoconferencia profesional, las
compras centralizadas de material informatico para la investigacién, la adquisicion y gestion de
licencias de software de investigacion. Por el contrario, los servicios centralizados con menor
presencia en las instituciones para Latinoamérica son los servicios de calculo intensivo
supercomputacion - grid-computing - y la existencia de una consigna electronica (alojamiento Web
temporal de archivos, especialmente de gran tamafo), servicios no presentes en un 62% de las

universidades de la region (Ferndndez-Martinez y Llorens-Largo, 2014).

UNIVERSITIC LATAM (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014) identifico que la
colaboracion de los responsables de las Tl institucionales con los grupos de investigacion de la
universidad es muy baja en el caso de las universidades de Latinoamérica. Los resultados obtenidos
plantean un espacio para la reflexion y permiten considerar el establecimiento de acciones de
mejora que faciliten la cooperacion entre los agentes internos de las universidades directamente

vinculados con el desarrollo y puesta en funcionamiento de proyectos de TI.

Data Warehouse

La herramienta que permite realizar una gestion automatizada del conocimiento es el Data
Warehouse (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014). Un Data Warehouse es un sistema de

conocimiento que esta organizado en base a temas especiales, que permite que los datos y la
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informacidn del mismo tipo quede siempre conectada. Para las instituciones el Data Warehouse es

utilizado para facilitar cuadros de mando para la Direccion.

Las universidades parecen darle una gran importancia al Data Warehouse, ya que la mayoria
de las instituciones disponen de él o estan implantandolo. Sin embargo, parece que el uso de sus
indicadores para configurar un cuadro de mando aun se encuentra en una situacion incipiente y en

proceso de implantacion (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014).

Website externo con informacion disponible en inglés

La pagina de Internet Webometrics (2016) describe una serie de buenas précticas para las
universidades y centros de investigacion a nivel mundial para conseguir una adecuada presencia

en la Web, las cuales son:

1. Asignacién URL: Cada institucion debe elegir un nombre de dominio institucional Gnico que
pueda ser usado por todos los sitios Web de la institucion.

2. Crear contenidos: Una gran presencia en la Web sélo es posible con el esfuerzo de un gran
namero de autores. La mejor forma de conseguirlo es permitir a una gran proporcién del personal,
investigadores o estudiantes, la posibilidad de convertirse en autores potenciales. Las personas
individuales o equipos deben mantener sus propios sitios Web, enriqueciéndolos mediante la
practica del auto-archivo. EIl almacenaje de recursos externos puede ser interesante para terceros e
incrementarla visibilidad como son: los sitios Web de conferencias; los almacenes de programas;

las sociedades cientificas y sus publicaciones; y las revistas electronicas.

3. Convertir contenidos: Los recursos importantes que estan disponibles en un formato no
electronico pueden ser convertidos a paginas Web muy féacilmente. La mayoria de las
universidades tienen un gran registro de actividades que pueden ser publicadas de forma historica
en la Web. Otros recursos también son candidatos para la conversion, incluyendo los informes de

actividades pasadas o las colecciones de fotos.

4. Interconectado: Si los contenidos no son conocidos (mal disefio, informacion limitada o
lenguaje minoritario); son de baja calidad o el tamafio es escaso; el sitio probablemente recibira
muy pocos enlaces desde otras paginas. Medir y clasificar los enlaces que vienen de otras paginas
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puede ser revelador. Las paginas deben contar con enlaces provenientes de la misma localidad,
region, organizaciones parecidas, portales que cubran los mismos topicos, etc. Es recomendable

comprobar que no existan paginas huérfanas, es decir, paginas que no son enlazadas a otra.

5. Lenguaje, especialmente inglés: La audiencia Web es realmente global, luego no se debe pensar
localmente. Versiones en otros lenguajes, sobre todo el inglés, son obligatorias no sélo para las
paginas principales, sino para otras secciones seleccionadas, especialmente los documentos

cientificos.

6. Ficheros y multimedia: Aunque el html es el formato estandar para las paginas Web, algunas
veces es mejor usar formatos de archivo como son el Adobe Acrobat .pdf o el MS Word .doc ya
que permiten una distribucién mejor de documentos. Los archivos PostScript son un formato
popular en ciertas areas (fisicas, ingenierias, matematicas), pero pueden ser dificiles de abrir, luego
se recomienda proveer una version alternativa en formato .pdf. El ancho de banda esté creciendo
exponencialmente, asi que es una buena inversién archivar todos los materiales multimedia
producidos en almacenes Web como: colecciones de videos, entrevistas, presentaciones, graficos

animados, e incluso fotos digitales, dado que podrian ser muy utiles a largo plazo.

7. Disefios amigables para los motores de busqueda: Se recomienda evitar el cargo excesivo de
menus de navegacion basados en Flash, Java o JavaScript que pueden bloguear los motores de
busqueda. Las bases de datos e incluso paginas muy dinamicas pueden ser invisibles para algunos
motores de busqueda, asi que es mejor utilizar directorios 0 paginas estaticas como una opcién

alternativa.

8. Popularidad y estadisticas: EI nimero de visitas es importante, pero también lo es el monitorear
de donde vienen, su distribucion y la forma por las que llegan a tu sitio Web. La mayoria de los
analizadores de logs ofrecen una gran diversidad de tablas y graficos que muestran los datos

geograficos y demograficos relevantes.

9. Archivado y persistencia: Mantener una copia de material viejo o desfasado en el sitio Web
deberia ser obligatorio. En algunas ocasiones, la informacidn relevante se pierde cuando el sitio es
redisefiado o simplemente actualizado y no suele haber una forma facil de recuperar las péginas

desaparecidas.
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10. Estandares para enriquecer los sitios Web: El uso de titulos con significado y meta-etiquetas
descriptivas puede incrementar la visibilidad de las paginas. Existen algunos estandares como el
de Dublin Core que pueden ser utilizados para afiadir informacion de autoria, palabras clave y
otros datos acerca de los sitios Web.

Por otro lado, Fernandez-Martinez y Llorens-Largo (2014) indican que una pagina Web
institucional por parte de los grupos de investigacion apoya la divulgacion de la actividad
investigadora que se sirve de las TI, a través de variables como la recogida en la base de datos

corporativa de los CV - curriculum vitae - de los investigadores.

Sistemas de Apoyo a la Decision (DSS/EIS)

Los DSS/EIS han existido desde hace mas de una década, inicialmente como sistemas de
soporte a decisiones (DSS por sus siglas en inglés) / sistemas ejecutivos de informacion (EIS por
sus siglas en inglés), y en la actualidad con mas frecuencia como componentes de EIS de ERP y
Data Warehouse. Los DSS/EIS y sus derivados han sido siempre sistemas de alto riesgo, que
ofrecen por lo general una sola oportunidad de implementarse exitosamente en la organizacion
(Poon y Wagner, 2001).

Aunqgue los DSS/EIS vy sus sucesores estan supuestamente adaptados a las necesidades de
informacidn de los altos ejecutivos, pocos ejecutivos han hecho uso directo significativo de ellos.
Fitzgerald y Murphy (1994) encontrd que sélo el 32% de los usuarios de los DSS/EIS eran de

nivel ejecutivo, por lo que la mayoria de los ejecutivos no evaluaron sus beneficios.

Los DSS/EIS han recibido una respuesta positiva por parte de los tomadores de decisiones de
las universidades. Haciendo uso de las tecnologias de los DSS/EIS, se han adaptado para
proporcionar apoyo a las decisiones en los contextos de educacion superior, mediante la
generacion y presentacion de la informacion, y los conocimientos pertinentes que son Utiles en la

toma de la decision relativa, por ejemplo, la gestion de la admisién (Vohra y Das, 2011).

Fernandez-Martinez y Llorens-Largo (2014) identificaron que en Latinoamérica los sistemas

DSS/EIS son parte de una de las principales tendencias y expectativas del equipo de gobierno de
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TI. Los autores indican que contienen sistemas de indicadores, su uso es estratégico, que brindan

inteligencia de negocio y que apoyan el andlisis de datos e informacion estadistica.

Plataforma de Docencia Virtual Institucional utilizando Learning Managment Systems
(LMS)

Davis et al. (2009) mostraron que el inicio de las primeras empresas lideres en el desarrollo de
LMS iniciaron en 1997, que eran en ese momento, Blackboard y Saba que desarrollaron sistemas
LMS para ser utilizados a nivel de empresa basados en servidor, siendo éstos en ese tiempo los
mas avanzados sistemas. Los LMS comerciales tenian el propdsito de crear materiales digitales
para la ensefianza y el aprendizaje, para distribuir estos materiales a los usuarios, para gestionar
los materiales de ensefianza y los datos de los usuarios y, en ultima instancia, para evaluar los

conocimientos alcanzados por los usuarios en el final del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Berking y Gallagher (2011) definieron el alcance de los sistemas LMS como "una tecnologia
clave en cualquier momento y en cualquier lugar para el acceso a los contenidos de aprendizaje™.
En opinion del autor, el LMS se podria definir como un conjunto de plataformas de software,
entregados a los usuarios por los instructores a través de Internet y mediante el uso de diversos
medios de hardware, teniendo como finalidad la entrega en el menor tiempo posible de un alto
nivel de conocimiento en un dominio, asegurando al mismo tiempo una gestion completa de todo

el ciclo educativo, incluidos los datos y la informacion.
Los sistemas LMS pueden ser divididos en cuatro grandes familias (Dobre, 2015):

1) LMS propietarios (0 comerciales).

2) LMS de codigo abierto.

3) LMS y basado en la nube.

4) LMS hibridos (usualmente desarrollados en casa).

Independientemente del tipo de LMS en uso por una IES, la interconexion entre las personas
y el sistema se realiza electronicamente (ordenador, tabletas, smartphones, redes mdviles) y

medios virtuales (Internet, computacién de la nube, etc.).
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Muchas IES han adoptado LMS para incrementar la calidad del aprendizaje, dotar a los
alumnos con habilidades tecnoldgicas, animar a los alumnos a ser mas interactivos, y para eliminar
las limitaciones de tiempo y espacio en los procesos de instruccion (Al-Zaidiyeen et al., 2008;
Alzamil, 2003; Chang, 2008).

En la siguiente tabla se presentan los sistemas LMS maés utilizados por IES en los Estados

Unidos.

Tabla 2.1. Sistemas LMS mas utilizados por IES en Estados Unidos

ANGEL BblLearn Canvas D2L Moodle Sakai Other
Instituciones 180 1.030 258 272 566 116 413
6,3% 35,8% 9,0% 9,5% 19,7% 4,0% 14,4%
NUmero de
alumnos 989.922 7.619.598 2.204.231 2.154.285 2.280.549 1.114.403 2.135.062
5,8% 44,6% 12,9% 12,6% 16,5% 6,5% 12,5%

Fuente: Edutechnica, 2014

Portal para alumnos, profesores y personal de administracion y servicios (Intranet)

Marqués-Graells (2001) indica que las Tl y el Internet permiten aumentar la comunicacion
entre la universidad y el mundo extra-universitario (empresas, instituciones sociales, etc.). Sin
embargo, un portal para alumnos, profesores, personal de administracion y servicios permite que
se publique informacidn sobre cuestiones que puede ser de interés de la comunidad universitaria.

Algunos de los principales servicios que se ofrecen en el Intranet de las universidades son:

e El plan docente de cada uno de los estudios ofertados, con el programa de las asignaturas,
sistema de evaluacion, orientaciones para su estudio y bibliografia.

e Espacio de apuntes y materiales de consulta, donde los profesores depositan a disposicién de
los estudiantes los apuntes de la asignatura y otros archivos informativos que puedan ser de su
interes.

e Servicio de correo electronico (Web mail) para facilitar la comunicacién entre los profesores
y los alumnos.

e Tablero de anuncios y calendario, para informar a los estudiantes de proximas actividades de

la asignatura o de eventos relacionados con ésta.
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Servicio de forums, que permite crear debates donde los estudiantes, profesores y otros
especialistas intercambian sus puntos de vista sobre determinados temas.

Espacios e instrumentos para el trabajo colaborativo.

Plantillas para la creacion de pruebas objetivas por parte de los profesores, que seran accesibles
a los alumnos desde Internet.

Facilidades administrativas para los estudiantes: consultar sus calificaciones y realizar
determinados tramites burocréticos, etc.

Enlaces a otras paginas Web de la universidad (o de otras instituciones) que pueden ofrecer
informacidn y servicios del interés de los estudiantes.

Servicios de videoconferencia que, por ejemplo, permitan “dialogar” en directo con
especialistas que no pueden estar presentes. En algunas universidades que tiene instalaciones
y estudiantes repartidos entre sus campus, los sistemas de videoconferencia permiten compartir
algunas clases magistrales que se imparten desde cualquiera de sus centros con los demas
centros de apoyo de los otros campus.

Acceso a determinados servicios de la biblioteca de la universidad (o de otras instituciones).
Asignacion de un espacio Web a cada alumno, en el que pueden crear su propia pagina Web y

almacenar algunos de sus trabajos.

Adicional a los servicios enlistados anteriormente, Forsstrom y Ham (2007) indican que en

Intranet se cuenta con servicios para los empleados como reservaciones de espacios fisicos,

requisiciones de servicios de media, creacion de trabajos para estudiantes, sistemas para solicitudes

de mercadotecnia y servicios para reducir la impresion en papel. En el estudio que realizaron en el

North Shore Community College encontraron que los principales beneficios de tener un portal

fueron que reducian significativamente el soporte administrativo e incrementaban los servicios a

los alumnos, profesores y administrativos.

Sistemas Customer Relationship Management (CRM)

Los sistemas Customer Relationship Management (CRM) contienen una serie de practicas que

proveen una vista consolidada e integrada de los clientes a través de todas las areas de negocio

para asegurar que cada cliente reciba el mas alto nivel de servicio (Karakostas et al., 2005).
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En educacion superior los estudiantes son los clientes. Algunas areas que tienen contactos con
los estudiantes son los procesos de registro, los servicios de expediente académico, la orientacion
profesional y los servicios de apoyo académico. Un Sl con una iniciativa de CRM proporciona una
via rapida individualizada para complementar estas actividades que puede ser un fuerte incentivo

para la seleccion de una institucion en particular (Seeman y O’Hara, 2006).

Un sistema educativo de CRM proporciona una interaccion con todos los puntos de contacto
tradicionales con el estudiante como son: las admisiones, el registro, la ayuda financiera, etc., a
través de un Unico sistema que facilita una comprension mas completa de la situacion particular
de cada estudiante (Grant y Anderson, 2002). Sin embargo, el uso de CRM se extiende a los
administradores, profesores, exalumnos y donadores. En esta Tesis Doctoral se hace referencia

exclusivamente al CRM para la administracion de la informacién de los estudiantes.

Aplicaciones de gestion de procesos académicos y administrativos (ERP, in house

development, etc.)

Como se indico anteriormente, los sistemas ERP son las mayores aplicaciones de software
aprobadas por las universidades, junto con las inversiones muy importantes en su implementacién
(Abugabah y Sanzogni, 2010).

Las IES de todo el mundo han introducido sistemas ERP para automatizar e integrar sus
procesos de negocio, incluyendo el reclutamiento, admision, ayuda financiera, registros de los
estudiantes, y la mayoria de los servicios académicos y administrativos (Ghuman y Chaudhary,
2012).

Los objetivos mas cominmente mencionados para la implementacion de un sistema ERP
incluyen: proporcionar una mejor informacion para la planificacion y gestion de las IES; un mejor
servicio a los profesores, estudiantes y personal; la reduccion de riesgo de negocio; v,
potencialmente, aumentar los ingresos y reducir los costes mediante una mayor eficiencia.
Ademas, los sistemas ERP mantienen la promesa de eliminar el enfoque de silos, donde cada
departamento mantiene sus propias bases de datos, y pasar a un sistema interdepartamental (King,
2002).
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Debido al alto coste de los sistemas ERP y de su implementacion, en Latinoamérica alrededor
del 87,5% de los ERP son desarrollados y mantenidos en las universidades por las areas de TlI- in
house development- de acuerdo a UNIVERSITIC LATAM (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo,
2014).

Inteligencia de Negocio (BI reporting dashboards)

De acuerdo a EDUCAUSE (Grajek, 2014), la inteligencia de negocios - Business Intelligence
(BI) por sus siglas en inglés - aparece como la primera tecnologia estratégica debido a que las
universidades estan enfocandose en Analiticas (Analytics) administrativas y de aprendizaje. La
inteligencia de negocios, a veces también conocido como “cuadros de mando de la empresa,” se
refiere en general a cualquier tablero o pantalla visual disefiada para transmitir informacién sobre
el estado del negocio. Estos cuadros de mando muestran visualizaciones de datos, tales como tablas
y graficos con indicadores que monitorean los procesos de negocio de las actividades desde la
matricula y graduacion hasta la financiacion de la investigacion y sus gastos, para contar con

indicadores del estado de proyectos estratégicos.

El panorama actual de la educacidn superior estd repleto de exigencias para mejorar la
rendicion de cuentas, incrementar la eficiencia y el control de costes. Al mismo tiempo, las Tl
hacen que sea mas facil recopilar y analizar la informacion para medir los resultados o para ayudar
en la toma de decisiones (Rodriguez-Ponce et al., 2012). Por lo anterior, un componente clave de
un programa de Analiticas consiste en primero identificar las cuestiones que deben ser respondidas
y luego participar en un ejercicio de gestion de riesgos, incluyendo un analisis de coste / beneficio,
para determinar si las Analiticas proporcionaran las respuestas o resultados esperados (Petersen,
2012).

De acuerdo a VVan Barneveld et al. (2012) las IES comparten algunas de las mismas razones de
negocio para la adopcion de Analiticas: el aumento de la eficiencia financiera / operativa; la
expansion de impacto local y global; el establecimiento de nuevos modelos de financiacion durante
un clima econémico cambiante; y el responder a las demandas de una mayor responsabilidad. En
la educacidn superior se estan adoptando estas practicas para asegurar el éxito organizacional en

todos los niveles para responder a las preguntas acerca de retencion, admision, fondos y eficiencia
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operacional. De acuerdo a los autores, los datos son utilizados en diferentes niveles de la institucion
para diferentes andlisis, para diferentes razones y por diferentes personas. En la figura que se
presenta a continuacion se separan conceptualmente las distintas definiciones para los varios tipos

de Analiticas que existen en educacion superior.

Figura 2.1. Modelo conceptual de Analiticas en Educacion Superior

/ ANALITICAS N
l

ror . .

Analiticas de Aprendizaje

Analiticas Predictivas
Inteligencia Accionable (Analiticas de Accion)

Fuente: Van Barneveld et al., 2012

Workflow (automatizacién de procesos y flujos de trabajo)

La automatizacion de procesos y flujo de trabajo — Workflow - transforma los procesos de las
universidades. Los Workflow se implementan en conjunto con un sistema ERP mejorando la
eficiencia de los procesos de las universidades, por ejemplo, cuando un estudiante completa su
forma de registro en linea, el Workflow automéaticamente la enviara a una autoridad para que
apruebe y firme (Olugbara et al., 2014). Frazier (2000) comparti6 un caso en la Washington State
University (WSU) que renové completamente su proceso de admisién con los objetivos
estratégicos de brindar informacidn por medio del autoservicio, procesamiento sin papel, y mejora
de la inscripcion. Los futuros estudiantes ahora pueden solicitar la admision, ver informes de
crédito de transferencia y dar seguimiento de su estado de admision desde la Web. Todo esto
debido a la implementacion de una solucion de Workflow. En la siguiente figura puede apreciarse

la transformacion que sufrieron los procesos hacia el estudiante como resultado de este proyecto.
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Figura 2.2. Transformaciones de procesos para el estudiante

por implementacién de Workflow

DE A

Desconocimiento mmmmm) Facil acceso a la informacion
Apoyo de Staff ~ mmmmmd  Autoservicio

8:00 a 5:00 — 24 horas al dia

Forma estandar ~ mmssm) Forma en Web hecha a la medida
Tiempo de correo mmmmm) Tiempo real

Cheque —) Pago electronico

Fuente: Frazier, 2000

Archivo documental

La gestion de los flujos de trabajo y documentales consiste en analizar la secuencia de tareas
y documentos involucrados en la realizacion de un proceso de negocio, y en crear los mecanismos
necesarios para que el transito de los documentos e informacion se lleve a cabo de la forma mas
automatizada posible de acuerdo a unas reglas definidas (Laudon y Laudon, 2000). En ocasiones,

la gestion de los flujos de trabajo también se denomina gestién de los flujos de documentos.

De acuerdo a UNIVERSITIC LATAM (Ferndndez-Martinez y Llorens-Largo, 2014), 33,33%
de las universidades en Latinoamérica tienen aplicaciones de archivo documental y un depositario
de contenidos, por lo que es de esperarse que en los proximos afios aumente el nimero de
instituciones que cuenten con el mismo. Los archivos documentales se implementan

frecuentemente con Workflow para la optimizacién de procesos.

Tecnologias Moviles (Mobile apps)

La adopcion de teléfonos inteligentes entre los adolescentes ha aumentado considerablemente
y el acceso moévil a Internet es un fendmeno generalizado. Uno de cada cuatro adolescentes son
usuarios de Internet, lo que indica que en su mayoria van en linea usando su teléfono y no utilizan

algun otro dispositivo, como un ordenador o computadora portatil (Madden et al., 2013).
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Los adolescentes entre 12 y 17 afios de edad, una vez que llegan a la Universidad, ya estan
preparados para el uso de Internet, tienen conocimientos suficientes, conocen el significado de
tecnologia mavil, por lo que pueden familiarizarse en un corto tiempo en el uso de cualquier tipo

de sistema basado en Internet (Dobre, 2015).

A medida que la educacion superior se encuentra con cambios profundos y presiones, el apoyo
al estudiante se convierte en un enfoque cada vez méas importante. Los cambios, como el
aprendizaje a través de dispositivos moviles tienen implicaciones significativas para el apoyo a los
estudiantes que esperan estos modos de entrega de informacién y servicios (Moore y Shelton,
2013).

Alden (2013) encontro6 que los estudiantes quieren mas aplicaciones moviles y recomienda que
las IES implementen estrategias institucionales para dar prioridad a la implementacion de las

aplicaciones moviles.

Kissinger (2013) examind las experiencias de aprendizaje social y movil de los estudiantes
utilizando libros moviles (e-books), encontrando que no sélo hacen ahorrar a los estudiantes en el
coste de los libros, que también los libros electronicos son Utiles para el aprendizaje colaborativo

y constructivista.

Las tecnologias moviles se encuentran en tercer lugar de las tecnologias estratégicas de acuerdo
a EDUCAUSE (Grajek, 2014). Las aplicaciones moviles para aplicaciones empresariales
generalmente se refieren a las aplicaciones de Internet que se ejecutan en dispositivos moéviles
como los teléfonos inteligentes y que estan disefiados para integrarse con todos los aspectos de las
empresas y los procesos de una organizacion. Estas aplicaciones hacen posible el acceso a los
recursos de toda la universidad (tales como catalogos de cursos, sistemas de informacion del
estudiante y los sistemas de recursos humanos) y para llevar a cabo las transacciones de la
universidad desde el dispositivo mdvil. En la siguiente tabla se presenta el pasado cercano,
presente y futuro cercano en el uso de Internet desde dispositivos méviles a nivel mundial. Es claro

que el presente y el futuro pertenecen a las T1, en especial a las tecnologias mdviles.
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Tabla 2.2. Penetracion de los teléfonos méviles mundialmente

Penetracion de los teléfonos moviles mundialmente por region, 2012-2017

% de usuarios de Internet

2012 2013 2014 2015 2016 2017

Medio Este y Africa 88,9% 92,7% 94,0% 940% 950% 96,0%
Asia Pacifico 806% 839% 874% 90,0% 92,6% 93,9%
Europa Central y Este 478% 59,4% 724% 80,6% 86,6% 91,7%
América del Norte 517% 57,9% 64,3% 698% 744% 79,2%
Europa Oeste 461% 572% 67,8% 782% 85,0% 90,6%
América Latina 412% 518% 585% 650% 70,1% 752%
Mundial 66,8%0 73,4% 79,1% 83,6% 87,3% 90,1%

Nota: los usuarios de teléfono movil de cualquier edad que accesan Internet desde un browser movil o
una aplicacion al menos una vez por mes; el uso de SMM/MSS es no considerado como acceso movil de

Internet

Fuente: MobiThinking, 2014

Puede apreciarse que actualmente Latinoamérica tiene una penetracion de los teléfonos
mundialmente del 70,1% siendo la regién con menor penetracion comparado con el 87,3%

mundial.

Bibliotecas electrénicas

Las TI estan provocando que se avance hacia una reduccién de la compra de informacién en
la forma tradicional de libros y revistas a favor de un aumento de su alquiler mediante el acceso a
bases de datos, revistas electronicas y bibliotecas virtuales, nacionales o internaciones, a través del
pago de una cuota y aprovechando las redes de telecomunicacion de banda ancha. De esta forma,
profesores y estudiantes tienen acceso a la informacion desde sus hogares, oficinas, laboratorios y

otras localizaciones en las que se cuente con un ordenador conectado a la red (Gidumal, 2002).

Para conseguir que las TI se utilicen de forma eficiente como apoyo a la investigacion, no basta
con garantizar que todo investigador tenga acceso a un ordenador personal con conexion a Internet.
Es necesario asegurar la asistencia técnica, unos horarios de servicio acordes con esta actividad,
una conexién a Internet rapida, segura y fiable y una biblioteca accesible a través de Internet, de
forma sencilla y con todos sus recursos a disposicion del investigador sin obligar al mismo a

trasladarse fisicamente a la biblioteca para realizar los tramites.
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De acuerdo a UNIVERSITIC LATAM (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014), el
servicio universitario mas personalizado es el préstamo en biblioteca, presente en un 87% de las

instituciones de Latinoamérica.

Cloud interna / externa

La tendencia observada durante los ultimos afios en la educacion superior, es la transicion de
las universidades de ser universidades dedicadas a la investigacién a estar en una continua
actualizacién de la infraestructura de Tl como base para las actividades educativas y de
investigacion de la ciencia (Mircea, 2010; Bozzelli, 2009). Con la evolucién de la tecnologia, el
numero de servicios que migran de forma tradicional a la forma en linea crece también. Para que
estos servicios especificos proporcionen una forma adecuada deben encontrarse en linea,
utilizando las tecnologias adecuadas, garantizando el acceso de un gran nimero de usuarios, a
través de servicios de pago rapidos y seguros (lvan et al., 2009). Cloud Computing ofrece a las
universidades la posibilidad de concentrarse mas en las actividades de ensefianza y de
investigacién, mas que en los sistemas de configuracion de Tl y software complejos (McCrea,
2009), a través de una implementacion de TI mas rapida.

El potencial y la eficiencia de uso de Cloud Computing en la educacion superior ha sido
reconocido por muchas universidades, entre las que podemos mencionar la Universidad de
California, Escuela de Ingenieria Eléctrica e Informatica de la Universidad Estatal de Washington,

las instituciones de educacion superior del Reino Unido, Africa (Sultan, 2010).

En Latinoamérica de acuerdo a UNIVERSTIC LATAM (Fernandez-Martinez y Llorens-
Largo, 2014), Cloud Computing (cloud publica y privada) es una de las principales tendencias y
expectativas de las Tl del equipo de gobierno ocupado el nimero 10 en términos de prioridad
enfocandose en supercomputacion, virtualizacién, gestion de licencias de software, dotacion de T

en los espacios comunes y aulas, e infraestructura de la red.

Cloud Computing ofrece muchos beneficios para las soluciones e-learning proporcionando la
infraestructura, la plataforma y los servicios educativos directamente a través de los proveedores
de nube y mediante el uso de la virtualizacién, almacenamiento de datos centralizada e

instalaciones para el control de acceso a datos (Pocatilu et al., 2009).
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Cloud Computing tiene un significado diferente para la gente que trabaja en las diferentes areas
de la informatica. Basicamente es todo acerca de cOmo los servicios se gestionan y entregan.
Definitivamente funciona bajo el principio de las economias de escala a nivel de aplicacion,
software y hardware. Resulta en muchos beneficios, como el aprovisionamiento de servicios,
reduccidn de costes y la utilizacion optima de recursos. Los clientes no se encuentran tensos sobre
la solidez y la continuidad de los servicios de software en caso de un aumento de la demanda de
los servicios integrados en aplicaciones cloud. Cloud maneja la demanda elastica y los limites de
escalabilidad hasta ir al infinito (Goel et al., 2011).

De acuerdo a Goyal y Goyal (2012), existen varios servicios cloud computing en su rol en el

campo de la educacion los cuales son:

1) Infraestructura como Servicio (laaS) “Infrastructure as a Service”: l0s clientes alquilan
espacios de célculo y almacenamiento. Este servicio proporciona una ayuda en el campo de la
educacion a los institutos educativos, ya que pueden acceder a un gran poder de célculo sin
necesidad de instalar nuevo hardware, por consiguiente, dan viabilidad en términos de coste.
Un ejemplo de laaS es Amazon Elastic Cloud.

2) Plataforma como servicio (PaaS) “Platform as a Service”. el proveedor de servicios
proporciona una plataforma para que los clientes puedan realizar el desarrollo de nuevas
aplicaciones. PaaS le proporciona a los profesores y estudiantes una plataforma para ejecutar
sus aplicaciones y entornos de programacion; por lo tanto, no es necesario comprar el software
y hardware y pueden utilizar la infraestructura de cloud para este propdsito. Google Apps
Engine, los servicios de datos relacionales de Amazon son algunos ejemplos de PaasS.

3) Software como Servicios (SaaS) “Software as a Service”: este servicio tiene una gran
aplicacién en el campo de la educacion. El cliente puede elegir el software de varias opciones
dadas por el proveedor de servicios de acuerdo a su necesidad. Aqui se almacenan los datos,
asi como aplicaciones. Los maestros y los estudiantes tienen acceso a software en particular en
funcion de su necesidad sin poner ninguna carga presupuestaria en el instituto. Aplicaciones

Educacion de Google y Microsoft Live @ edu son los mejores ejemplos de SaaS.

Ademas de los 3 modelos anteriores ampliamente estudiados, Mehak et al. (2014) apuntan a
un cuarto modelo de servicio de Cloud Computing denominado Bases de Datos como Servicio
(DBaasS) “Database as a Service” el cual evoluciona los sistemas de gestion de bases de datos
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desde una arquitectura tradicional cliente/servidor - donde el propietario de los datos es el
responsable de la gestion y de responder las peticiones de los usuarios - a una tercera parte de

arquitectura, donde la gestion de los datos no es manejada por su duefio.

El uso de Cloud Computing en educacion superior debe ser analizado tanto desde el punto de
vista de los beneficios, riesgos y limitaciones que se presentan en la siguiente tabla (Mircea y
Andreescu, 2011).

Tabla 2.3. Principales beneficios y limitaciones del uso de Cloud Computing
en educacién superior

Beneficios Limitaciones

Acceso a las aplicaciones desde cualquier lugar. No todas las aplicaciones corren en cloud.

Soporte para la ensefianza y el aprendizaje. Riesgo relacionado a la proteccion de datos, seguridad y
administracion de cuentas.

Software libre o por pago. Soporte organizacional.

Acceso las 24 horas de la infraestructura y el contenido. Politica de difusion y propiedad intelectual.

Abierto a un ambiente de negocios e investigacion avanzada. | Seguridad y proteccion de informacion sensitiva.

Proteccion del ambiente para el uso de tecnologias verdes. Madurez de soluciones.

Una mayor apertura de los estudiantes a nuevas tecnologias. Falta de confianza.

Incremento de capacidades funcionales. Adherencia a estandares.

Uso fuera de linea con méas oportunidades de sincronizacion. | Velocidad / falta de Internet puede afectar los métodos de
trabajo.

Fuente: Mircea y Andreescu, 2011

Después del andlisis de beneficios y limitaciones, puede elegirse uno o mas modelos de Cloud
Computing. EI National Institute of Standards and Technology (NIST) ha dado las siguientes

definiciones para los modelos de despliegue de cloud (Goyal y Goyal, 2012):

1) Cloud privada: el ambiente cloud trabaja exclusivamente para una institucion en particular.
Debe ser mantenida por la misma organizacion o por una tercera parte y puede existir en el
campus o fuera del campus.

2) Cloud comunitaria: varias instituciones pueden compartir la infraestructura de cloud. La
cloud comunitaria provee soporte para una comunidad en particular que tienen el mismo
interés (por ejemplo: mision, prerrequisitos de seguridad, etc.). Puede ser administrada por la
institucion o por una entidad externa y puede existir dentro o fuera del campus.

3) Cloud publica: la infraestructura de esta cloud provee servicios al publico en general o0 a un
grupo sustancial. La propiedad de dicha cloud reside en la asociacién que esta ofreciendo los
servicios cloud.

4) Cloud hibrida: la cloud es una, dos 0 més clouds (privada, comunitaria, o publica) mientas

que las distintas partes permanecen integradas institucionalmente o exclusivamente
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tecnoldgicamente donde se faculta a la portabilidad de aplicaciones y datos. Por ejemplo, una

cloud puede ser utilizada para ajustar la carga entre clouds, enviar datos o aplicaciones entre

las mismas.

La decision debe tener en cuenta las necesidades reales y estar alineada con la estrategia de la

universidad como se muestra a continuacion:

Tabla 2.4. Tecnologias Cloud para Educacion Superior

Tecnologias que provisionan Cloud

e  Aplicaciones PaaS

e Aplicaciones administrativas enterprise basadas en el
cloud

Correo electronico para los profesores y staff

Suites de productividad office basados en cloud
Servicios de seguridad basados en cloud

Soluciones de video streaming basado en cloud
Soluciones de voz basado en cloud

Computacion hibrida basado en cloud

laaS

Soporte institucional para el almacenamiento en una
cloud publica

Infraestructura y operaciones tecnoldgicas
e  Almacenamiento en una cloud privada

Investigacion y tecnologias de becas
e HPC basado en cloud

Tecnologias para la ensefianza y aprendizaje
e  Aplicaciones académicas basadas en cloud

Fuente: Grajek, 2014

Continuamos ahora con la revision bibliografica de otro de los temas abordados en esta Tesis

Doctoral, los estandares de calidad. Estos se conocen como una serie de mejores practicas que

estan disponibles para ayudar a las organizaciones a mejorar su la rendicion de cuentas, la

gobernabilidad y la gestion de sus Tl (Bhattacharjya y Chang, 2007). Los resultados del estudio
UNIVERSITIC LATAM (Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014) indicaron que los

porcentajes de uso de los estandares de calidad de las universidades de Latinoamérica que

participaron en la investigacion fueron que el 81,25% de las instituciones latinoamericanas

participantes en el estudio utilizan una metodologia formal para gestionar el ciclo de vida de cada

proyecto, proporcion muy superior al 63% de las universidades del SUE. Adicionalmente, el 44%

de las universidades de la muestra Latinoamerica utilizan una metodologia propia para gestionar
el ciclo de vida de sus proyectos de TI, y de forma residual PMBOK (25%), CMMI (3%) u otras

(9%). En la siguiente tabla se presentan estos resultados con mayor detalle.
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Tabla 2.5. Estandares de calidad que estan siendo utilizados en IES
en Latinoaméricay SUE

Estandar Latinoamérica SUE
1SO 9000 57% 22%
ITIL 53% 59%
PMBOK 52% 15%
1SO 27000 35% 25%
1SO 20000 30% 26%
COBIT 27% 9%
CMMI 23% 5%
VAL IT 10% 2%
METRICA 10% 17%
1SO 38500 7% 17%
EFQM 3% 36%
MAGERIT 3% 26%
PRINCE2 0% 0%

Fuente: Fernandez-Martinez y Llorens-Largo, 2014
A continuacion, veremos a detalle en qué consisten cada uno de estos estandares de calidad y

la manera en la que apoyan a las universidades.

PMBOK - Guia de los Fundamentos de la Administraciéon de Proyectos “Project

Management Body of Knowledge”

La finalidad principal de la Guia del PMBOK es identificar el subconjunto de fundamentos de
la direccion de proyectos generalmente reconocido como buenas practicas (PMBOK, 2015).
“Identificar” significa proporcionar una descripcion general en contraposicion a una descripcion
exhaustiva. “Generalmente reconocido” significa que los conocimientos y las practicas descritos
son aplicables a la mayoria de los proyectos, la mayor parte del tiempo, y que existe un amplio
consenso sobre su valor y utilidad. “Buenas practicas” significa que existe un acuerdo general en
que la correcta aplicacion de estas habilidades, herramientas y técnicas puede aumentar las
posibilidades de éxito de una amplia variedad de proyectos diferentes. “Buenas practicas” no
quiere decir que los conocimientos descritos deban aplicarse siempre de forma uniforme en todos
los proyectos; el equipo de direccion del proyecto es responsable de determinar lo que es apropiado
para cada proyecto determinado. La Guia del PMBOK® también proporciona y promueve un
vocabulario comun para analizar, escribir y aplicar la direccion de proyectos. Este vocabulario

estandar es un elemento esencial de cualquier profesion (Square, 2004).
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CMMI - Modelo de Madurez de Capacidades Integradas “Capability Maturity Model

Integrated”

Este modelo fue desarrollado por el Departamento de Defensa de los Estados Unidos y el
Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad Carnegie Mellon en 1991. EI modelo
representa un marco integrador de diferentes etapas para la mejora de procesos de software
consistente en cinco niveles de madurez de la evaluacion del proceso (SEI-Software Engineering
Institute, 2006). El nivel de madurez es el grado de mejora de procesos después de la consecucion
de todos los objetivos de un conjunto predefinido de areas del proceso que apoyan esta mejora
(Humphrey, 1989). CMMI es un modelo que identifica las fortalezas y debilidades en los procesos
de desarrollo de software de una organizaciébn que construyen un consenso en torno a los
problemas de desarrollo de software fundamental, no se centra en "cdmo" las organizaciones deben
hacer los "qué", sino que proporciona las herramientas necesarias para entender "qué hacer" con

el fin de cumplir las mejores préacticas o confrontar los problemas del proceso (Jiang et al., 2004).

La interpretacion del proceso de mejoramiento en la educacion es la base de un modelo
orientado tecnolégicamente como CMMI que ofrece oportunidades de alineacion con las
principales prioridades de educacion superior con las mejores practicas de T1 (Nelson, 2005). Estas
practicas permitiran agilidad en los procesos institucionales académicos permitiendo disefiar su

politica y definir su estrategia de implementacion (Dounos y Bohoris, 2013).

COBIT - Modelo de Obijetivos de Control para la Informacion y Tecnologia Relacionada

“Control Objectives for Information and Related Technology”

El Modelo de Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologia Relacionada (COBIT)
ofrece practicas eficaces a través de un marco que establece las actividades en una estructura
organizada y flexible. COBIT permite a los administradores llenar la brecha existente para el
control de problemas técnicos, riesgos y requerimientos del negocio controlando a las partes
interesadas. Este marco permite la creacion de politicas de gobierno y control de Tl 'y las mejores

practicas en los diferentes niveles de la organizacion (Debreceny, 2006).
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Khther y Othman (2013), demostraron que la implementacién de COBIT facilit6 la reduccion
de costes en educacion superior al hacer que las unidades de Tl y las areas de estrategia se alinearan

ayudando a reducir las diferencias entre la administracion de negocios y administracion de TI.

ISO 9000 — Estandar de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon “International
Standards Organization” (ISO)

La Organizacion Internacional de Normalizacion cred la serie de normas 1SO 9000 de calidad
en 1987. Las empresas que cumplen estos requisitos se enumeran en un registro de auditoria por
una auditoria como una empresa ISO 9000. El objetivo de la ISO es promover el desarrollo de las
normas en todo el mundo para mejorar la eficiencia operativa, la productividad y reducir los costes
(Hutchens, 1991). La serie ISO 9000 tiene la intencion de estimular el comercio, asegurando a
terceros la capacidad de una organizacion para cumplir con las especificaciones y normas para
realizar negocios. La atencion se centra en el control del proceso basico de productos y servicios
en relacion con la calidad. Las normas no intentan certificar la calidad de un producto o servicio o
si uno es mejor que otro (Lampercht, 1992); las normas se refieren al sistema de calidad de una

organizacion.

Existen varias limitaciones de la norma ISO 9000 en la educacién superior que han sido

reportados por Ashworth y Harvey (1994), los cuales son:

e 1SO 9000 no es una garantia de excelencia;

e Sobresatura la consulta;

e Sobresatura la burocratizacion;

e Mala interpretacién y desilusion;

e Latraduccion de las normas cuando se aplica a los centros de ensefianza provoca confusion y
consternacion; y

e Se trata de una estrategia a corto plazo.
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ISO 27000 - Estandar de la Organizaciéon Internacional de Normalizacion “International
Standards Organization” (ISO)

De acuerdo al directorio 1SO 27000 (2016) - ISO 27000 Directory -, la norma ISO 27001 fue
publicada en octubre de 2005, en sustitucion de la antigua norma esencialmente BS7799-2. El
objetivo de la norma en si misma es proporcionar los requisitos para establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacion
“Information Security Management System” (ISMS). En cuanto a su adopcion, es una decision
estratégica. Ademas, el disefio y la implementacion del sistema de gestion de seguridad de la
informacion de una organizacién estan influenciados por las necesidades de la organizacion, los
objetivos, los requisitos de seguridad, los procesos organizacionales, el tamafio y la estructura de

la organizacion.

Es muy comln que las universidades implementen modelos de madurez “maturity models”
para la gobernanza en Tl implementando estandares como COBIT, ITIL, ISO 27000 en lo
relacionado a estandares de seguridad de la informacién, ISO 9000, CMMI y PMBOK (Valencia-
Garcia et al., 2013; Valencia-Garcia et al., 2014).

ITIL - Libreria de Infraestructura de TI “Information Technology Infrastructure Library”

La Agencia Central de Informatica y de Telecomunicacion “The Central Computer and
Telecommunication Agency” (CCTA) en el Reino Unido estableci6 ITIL en 1989 con el fin de
mejorar su organizacion de TI (Sallé, 2004). El marco comenzd a ser ampliamente adoptado a
mediados de 1990. En 2011, la CCTA fue absorbida por la Oficina del Reino Unido de Comercio
Gubernamental “Office of Government Commerce” (OGC). E1 OGC es ahora responsable de la
gestion de ITIL. ITIL también es apoyado por el Foro de Gestion de Servicios de TI “UK’s Office
of Government Commerce” (itSMF). La biblioteca consiste en una coleccion de ocho libros donde
las areas cubiertas son: 1) la prestacion de servicios, 2) el soporte de servicios, 3) la gestion de la
infraestructura de TI, 4) la gestion de la seguridad, 5) la perspectiva comercial, 6) la gestion de
aplicaciones, 7) la gestion de activos de software y 8) la planificacion de poner en préctica la
gestion del servicio. Un noveno libro fue afiadido a esta coleccion que proporciona directrices de

aplicacion para las organizaciones de T1 mas pequefias.
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EFQM - Fundacion Europea para la Administracion de la Calidad “European Foundation

for Quality Management”

El modelo de excelencia EFQM fue establecido en 1998 por 14 grandes empresas europeas
(Steed, 2002) y fue desarrollado inicialmente como un modelo para apuntalar el Premio Europeo
a la Calidad “European Quality Award”, denominado Modelo Europeo de Excelencia Empresarial
“European Model for Business Excellence”. Sin embargo, en los Gltimos afios se ha visto un
creciente numero de organizaciones sin fines de lucro que estan utilizando el modelo para mejorar
sus actividades (Mi Park Dahlgaard, 2003). La mayoria de las universidades europeas han
implementado EFQM como base para la medicion de sus actividades (Steed, 2002; Tari, 2006;
Boele et al., 2008; Spasos et al., 2008).

El modelo EFQM, similar a otras medidas de calidad, se centra en las necesidades del cliente
y los atributos de calidad adoptados por los clientes. Los conceptos fundamentales que sustentan
el Modelo EFQM de Excelencia son: la orientacion a resultados; la orientacién al cliente; el
liderazgo y la constancia del proposito; la gestion por procesos y los hechos; el desarrollo y el
desempefio; el aprendizaje continuo, la innovacion y la mejora; el desarrollo de alianzas y la

responsabilidad social corporativa (Arjomandi et al., 2009).

En Espafia, el primer Plan Nacional de Evaluacién de la Calidad de las Universidades en 1995,
y el segundo plan en el afio 2002, tuvieron el objetivo de establecer una serie de indicadores que
dieran informacion sobre el nivel de calidad de los procesos, los productos y los servicios en los
centros de educacién superior. Tres guias de evaluacion, conocidos como "protocolos",
emergieron de estos planes: para la ensefianza, la investigacion y la gestion, el Gltimo claramente
inspirado en el modelo EFQM (Calvo-Mora et al., 2006).

ISO 20000 - Estandar de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon “International

Standards Organization” (ISO)

No hay duda de que ITIL es el estdindar mas difundido en todo el mundo, y probablemente el
mas estudiado (Cots y Casadesus, 2013). La Organizacion Internacional de Normalizacion
“International Standards Organization” (ISO) desarrollé un estandar para la gestion del servicio

inspirado en ITIL en el 2005, cuando se decidié adoptar la norma anterior britdnica BS 15000
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como norma internacional 1SO 20000. Aungue su propdsito no es explicito, la influencia de ITIL
en la norma ISO 20000 es comUnmente aceptada (Cots y Casadesus, 2013). ISO 20000 es un
estandar que permite definir los requisitos de un sistema de gestion de servicio. EI nombre
completo de la norma ISO / IEC 20000, dado que el estandar fue desarrollado conjuntamente por
la ISO y la Comision Electrotécnica Internacional “International Electrotechnical Commission”

(IEC), pero es comunmente aceptado tan sélo como 1SO 20000.

La norma estd compuesta por un conjunto de documentos, llamados partes. La primera parte
define los requisitos del sistema de gestion de servicios, mientras que el resto de las partes son
complementarios a ésta. Al igual que las otras normas ISO que definen los sistemas de gestion, la
norma ISO 20000 es auditable y certificable. Esta caracteristica proporciona un valor adicional a
la norma y hace que sea posible afirmar que una organizacion efectivamente la estan utilizando.
Es por esto que un nimero creciente de organizaciones en todo el mundo la estdn adoptando y
utilizando (Cots y Casadesus, 2013).

La norma ISO 20000 se ha aplicado en instituciones de educacion superior en el disefio de un
Modelo de Madurez de TI en conjunto con los estandares ISO 38500, ITIL, PRINCE 2 y COBIT
(Valencia-Garcia et al., 2013; Valencia-Garcia et al., 2014).

METRICA — Metodologia de Planificacion, Desarrollo y Mantenimiento de S

METRICA es una metodologia de planificacion, desarrollo y mantenimiento de Sl, promovida
por el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas del Gobierno de Espafia para la
sistematizacion de actividades del ciclo de vida de los proyectos software en el ambito de las
administraciones publicas (Métrica, 2016). Esta metodologia propia esta basada en el modelo de
procesos del ciclo de vida de desarrollo ISO/IEC 12207 (Information Technology - Software Life
Cycle Processes) asi como en la norma ISO/IEC 15504 SPICE (Software Process Improvement
and Assurance Standards Capability Determination). Al igual que ISO/IEC 12207, METRICA

estd orientada a procesos y, en su version 3, estos procesos son:

e Planificacion de SI (PSI).
e Desarrollo de SI (DSI). Debido a su complejidad, esté a su vez dividido en cinco procesos:
- Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS).
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- Analisis del SI (ASI).

- Disefio del SI (DSI).

- Construccion del SI (CSI).

- Implantacion y Aceptacion del Sistema (IAS).
e Mantenimiento de SI (MSI).

MAGERIT - Metodologia de Analisis y Gestion de Riesgos

MAGERIT (2016) es la metodologia de anélisis y gestion de riesgos elaborada por el Consejo
Superior de Administracion Electronica, como respuesta a la percepcion de que la administracion,
y, en general, toda la sociedad, dependen de forma creciente de las T1 para el cumplimiento de su
mision. La razén de ser de MAGERIT esté directamente relacionada con la generalizacién del uso
de las TI, que supone unos beneficios evidentes para los ciudadanos; pero también da lugar a

ciertos riesgos que deben minimizarse con medidas de seguridad que generen confianza.

Existen diferentes tipos de metodologias de gestion de riesgos, algunos de ellas emitidas por
organizaciones profesionales como MAGERIT. El objetivo comin de estos métodos es priorizar
y estimar el valor de riesgo y proponer el plan de mitigacion mas adecuado para eliminar o

minimizar ese riesgo a un nivel aceptable (Saleh y Alfantookh, 2011).

La gestion de riesgos de MAGERIT consta de dos pasos: el analisis del riesgo y el tratamiento
del riesgo. La fase de andlisis se divide en cuatro sub-fases: la identificacion de los bienes
primarios y secundarios; la identificacion de amenazas; la determinacion de los riesgos resultantes;
y las salvaguardas aplicadas. Los activos principales de MAGERIT son: la informacion procesada
y los servicios prestados. Las amenazas tipicas se listan en un catalogo de elementos categorizados.
Una evaluacion basada en la tabla del impacto de la amenaza y la probabilidad permite la
determinacion del valor de riesgo resultante. Tal como se conoce a través de la inclusion de
salvaguardias, la probabilidad de que el riesgo o sus efectos pueden reducirse. MAGERIT toma el
nivel de eficacia y madurez de una salvaguarda en cuenta, que puede ser un factor critico para la

evaluacion del riesgo y la determinacion del impacto residual y los riesgos (Hommel et al., 2015).
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1SO38500 - Estandar de la Organizacion Internacional de Normalizacion “International
Standards Organization” (ISO)

El objetivo de la norma ISO 38500 es proporcionar una estructura de principios para directores
(incluidos los duefios, miembros del consejo, directores, socios y ejecutivos de alto nivel) para
evaluar, dirigir y supervisar el uso de las Tl en sus organizaciones. Esta norma proporciona una
estructura para la gobernanza eficaz de las TI para ayudar a los que estan en el mas alto nivel de
las organizaciones a entender y cumplir con sus obligaciones legales, reglamentarias y éticas
relacionadas con el uso de las TI. La norma proporciona principios rectores para los directores de
las organizaciones sobre el uso eficaz, eficiente y aceptable de las T1 dentro de sus organizaciones
(Nugroho, 2014). Es aplicable a todas las organizaciones, desde la més pequefia a la més grande,

independientemente de la finalidad, disefio o propiedad (Nugroho y Surendro, 2013).

La norma establece seis principios de gobierno corporativo de las TI. Los principios expresan
el comportamiento esperado para guiar la toma de decisiones. Los seis principios para el gobierno

de la empresa son (Nugroho, 2014):

Principio 1: Responsabilidad

Principio 2: Estrategia

Principio 3: Adquisicion

Principio 4: Rendimiento

Principio 5: Conformidad

Principio 6: Comportamiento Humano

El papel de la alta administracion es proveer orientacion en la forma de la planificacién y la
ejecucidn de las politicas en los procesos de negocio relacionados con las Tl. La administracion
también evalla las actividades relacionadas que se llevan a cabo con la participacion de las TI.
Esta evaluacion concluira con la evaluacion del desempefio y el cumplimiento de las regulaciones
y las politicas existentes como parte del proceso de seguimiento. Este proceso es necesario para
asegurar que las actividades se llevan a cabo de acuerdo con la vision y la misién de la organizacion

en donde se han establecido (Nugroho y Surendro, 2013).

En las instituciones de educacién superior se utiliza el estandar 1ISO 38500 como marco para
construir los sistemas de gobernanza de T1 en conjunto con COBIT, ya que los componentes y los

principios de una buena gobernanza en una universidad hacen referencia a estos dos modelos
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permitiendo trasladar la vision, la mision, la direccion estratégica, los indicadores desempefio de
la universidad en base al estdndar ISO 38500 a los procesos operativos y a las actividades
soportadas por COBIT (Nugroho y Surendro, 2013; Ferndndez-Martinez y Llorens-Largo, 2009;
Valencia-Garcia et al., 2013; Valencia-Garcia et al., 2014).

PRINCE2 - Metodologia de Gestion de Proyectos

PRINCE2 es una metodologia de gestion de proyectos que cubre la administracion, el control
y la organizacion para todo tipo de proyectos. Fue creada inicialmente por la CCTA (Central
Computer and Telecommunications Agency), y actualmente se encuentra bajo la OGC (Office of
Government Commerce) a la que pertenece su marca registrada (Verdugo-Gonzéalez y Salazar-
Hornig, 2012).

De acuerdo a Rovai (2013), PRINCE2 consta de ocho componentes basicos: los casos de
negocios, la organizacion, los planes, los controles, la gestion de riesgos, la calidad en el proyecto,

la gestion de la configuracion y el control de cambios.

PRINCE?2 esta patrocinado por el Gobierno Britdnico quien fomenta su uso, en términos
generales a todos los niveles de gobierno. En el sector privado, el uso de PRINCE2 también esta
muy extendido. PRINCE2 no est4 estructurado en &reas de conocimiento, sino més bien un
conjunto de practicas que se articulan adecuadamente y que pueden reducir los riesgos y aumentar

la calidad de las prestaciones del proyecto, conforme al The Stationery Office (2009).

Existen similitudes y diferencias entre el PMBOK y PRINCE2. El PMBOK es una norma
reconocida internacionalmente que define y desarrolla el cuerpo del conocimiento que un jefe de
proyecto exitoso debe entender y ser capaz de practicar, mientras que PRINCE2 es una
metodologia estructurada para la gestion de proyectos, que se centra en mejorar las probabilidades
de éxito en el desarrollo de proyectos y la definicién de los roles. Ambos son métodos
estructurados para que la gerencia de proyectos pueda trabajar eficazmente en cualquier tipo de

organizacion (Cazorla-Suarez, 2010).

En la definicion de un proyecto se aprecian ciertas diferencias. PRINCE2 se refiere a una

organizacion y un esfuerzo temporal que se crea con el proposito de entregar uno o mas productos
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y/o servicios; define apropiadamente los roles y responsabilidades; aplica la gestion por excepcion;
delega las actividades o tareas a un responsable; se enfoca en el caso de negocio - business case -
més que en conseguir la finalizacion del proyecto; y considera los stakeholders en la toma de
decisiones durante el proyecto (Cazorla-Suérez, 2010). EI PMBOK, por otro lado, proporciona
una mayor descripcion de herramientas y técnicas que facilitan la direccion de los proyectos;
considera los recursos utilizados para conseguir una adecuada nivelacién de los recursos durante
la ejecucion de los proyectos; incorpora la gestion de adquisiciones describiendo los procesos
necesarios para efectuar la compra de algun producto o servicio; considera como controlar
procesos de direccion; etc. Tal vez la diferencia méas importante es que el PMBOK se encuentra

orientado al Project Manager, mientras que el PRINCE2 a la organizacion.

A pesar de que PRINCEZ2 tiene una adopcién mas alta de en el mundo, el estindar PMBOK es
utilizando con mayor frecuencia, debido a su simplicidad y universalidad dado que contiene casi

todos los elementos de administracion de proyectos (Yakovleva, 2014).

VAL IT

Val IT es un framework de gobernabilidad que se puede utilizar para crear valor de negocio de
las inversiones en TI. Consiste en un conjunto de principios rectores, una serie de procesos y
mejores practicas para apoyar y ayudar a la gerencia ejecutiva. La ultima version del framework,
publicado por el IT Governance Institute (ITGI), fue basada en la experiencia de los profesionales
y académicos globales, y nombrada Val IT Framework 2.0. Esta cubre los procesos y practicas de
gestion claves para tres dominios especificos, y va mas alla de las nuevas inversiones para incluir
los servicios de T, los activos, otros recursos, los principios y procesos para la gestion de la cartera
de TI (ISACA, 2016).

Val IT cubre los procesos de gobierno de valor y préacticas de gestion, el modelo de negocio,
la medicion y el seguimiento permanente, y todas sus interrelaciones que son necesarias para la

maduracion de las capacidades de gobernanza (Symons, 2007).

Val IT complementa a COBIT desde el punto de vista financiero y de negocio, y ayuda a todos
aquellos con un interés en la entrega de valor a partir de las TI. Es relevante para todos los niveles

de direccién a lo ancho del negocio y TI, desde el CEO y el Consejo, hasta todos aquellos
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involucrados directamente en los procesos de seleccion, aprovisionamiento, desarrollo,
implementacion, despliegue y realizacion de beneficios. Val IT contiene guias esenciales para

todos. Val IT consiste en un conjunto de principios los cuales son (IT Governance Institute, 2006):

e Las inversiones por Tl se gestionardn como cartera de inversiones;

e Las inversiones por Tl incluiran el alcance total de las actividades que son necesarias para
lograr el valor de negocio;

e Las inversiones por Tl se gestionaran a lo largo de su ciclo de vida econémico completo;

e Enlas préacticas de entrega de valor, se reconocera que existen distintas categorias de inversion
cuya evaluacion y gestion seran diferentes;

e En las practicas de entrega de valor, se definirdn y monitorizaran las métricas claves y se
respondera rapidamente a cualquier cambio o desviacion;

e Las practicas de entrega de valor implicardn a todos los socios y se le asignara la
responsabilidad correspondiente para la entrega de capacidades y la realizacidn de beneficios
del negocio;

e Se hara un monitoreo, evaluacion y mejora continua de las practicas de entrega de valor.

Como pudo apreciarse en esta seccion, los Sl y estandares de calidad se encuentran
implementados en un bajo porcentaje en las universidades de Latinoamérica, por lo que se
reconoce por tanto la necesidad de identificar aquellos que efectivamente tengan un efecto positivo
en los objetivos estratégicos de las universidades, dado que sus implementaciones requieren de
una considerable inversion econdémica y de recursos. En esta Tesis Doctoral se estudiara su
impacto en el lugar que ocupan las universidades en los rankings internacionales, asi como la

obtencion de una acreditacion institucional nacional y/o internacional.
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2.4. INDICADORES DE GESTION Y ELEMENTOS DE EXITO DE
ACUERDO AL MODELO DELONE Y MCLEAN EN INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR

Hemos presentado los Sl y estandares de calidad que brindan un apoyo necesario para la
gestion y administracion de cada universidad, sin embargo, debido a su complejidad y variedad,
no se cuentan actualmente con modelos de indicadores de gestion “Key Performance Indicators”
(KPI) que ayuden a la toma de decisiones y que abarquen a todos los procesos que se llevan a cabo
las IES. Las empresas de tecnologia brindan soluciones que permiten desarrollar indicadores
propios, pero no se tienen reportes de indicadores o modelos estandar que puedan ser utilizados
por todas las universidades (Consejo de Universidades, 1999; Westerheijden, 1999).

Para lograr ser exitosas, las IES deben aplicar los conceptos inherentes a las compafiias con
fines de lucro. La gestién del desempefio puede describirse como una serie de procesos de negocio
y aplicaciones disefiados para optimizar el desarrollo e implementacion de las estrategias de

negocio (Ariyachandra y Frolick, 2008).

Los indicadores de gestion son un conjunto de mediciones enfocadas en aspectos de
desempefio organizacional que son los mas importantes para el presente y futuro del éxito de la
organizacion (Parmenter, 2007). La aplicacion del concepto de gestion del desempefio indica la
necesidad de tomar en cuenta las caracteristicas de los procesos de negocio de las IES. Aunque
algunas IES deben empezar a operar como empresas orientadas a beneficios, éstas todavia tienen
bastantes caracteristicas propias de las instituciones sin fines de lucro y similitudes con las

empresas de servicios.

Ashworth y Harvey (1994), sefialan que los indicadores de gestion son estadisticas, indices y
otros datos cuantitativos que indican la forma en que un programa de estudio o una universidad
estan operando. Los indicadores de gestion deben relacionarse con la mision de la universidad y,
que en un determinado periodo de tiempo, podran confirmar, o no, si la universidad esta haciendo
progresos en el cumplimiento de los objetivos establecidos en la declaracion de la mision. Los
autores indican que los indicadores de gestion deben ser utilizados para aislar las areas de interés
para los tomadores de decisiones sobre el despliegue de recursos en las instituciones, tales como:
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los profesores de la universidad, los equipos de laboratorio, los libros y edificios, que son limitados

y de gran coste.

A lo largo del mundo, son muchos los grupos de indicadores de gestion que han sido
desarrollados por los gobiernos (Ministerio de Educacion Nacional de Colombia; 2014), las
universidades (Azusa Pacific University, 2012; Universidad del Norte, 2012; Consejo de
Universidades, 1999), y los medios de comunicacion. La razon para el desarrollo de indicadores
de gestion, es equivalente a la necesidad de auditar los estados financieros de una organizacion
empresarial. Mientras que las organizaciones empresariales preparan estados financieros para uso
interno (para la alta gerencia) y los informes de contabilidad para uso externo (accionistas,
sociedad y publico en general), las IES utilizan los indicadores de gestion para mejorar la calidad,

preparar informes de autoevaluacion y auditoria externa (Murias et al., 2008).

De acuerdo a Serdar (2010), los aspectos financieros representan principalmente limitaciones
0 prerrequisitos basicos. Por lo tanto, el foco de la medicion del desempefio debe ser primariamente

indicadores no financieros, especialmente en el caso de instituciones educativas.

En los Estados Unidos, los indicadores de gestion se aplican dentro del contexto de los
estandares de reputacion, exdmenes de acreditacion, autoevaluacion institucional y la asociacion

de estandares profesionales (Jordan, 1989).

Es importante identificar a las partes interesadas - stakeholders - de las IES. Reavill (1997)
define a los stakeholders, como individuos o grupos que pagan o contribuyen a una organizacion,
se benefician de ella, 0 ambos. Reavill (1997) ha identificado 10 tipos de stakeholders o grupos de
stakeholders de las IES: el alumno, el empleador, la familia y los dependientes del estudiante; las
universidades y sus empleados; los proveedores de bienes y servicios de las universidades; el
sector de educacion secundaria; otras universidades; el comercio y la industria; la nacion
representada por parte del gobierno; los contribuyentes nacionales y locales. Reavill (1997) afiade
que es importante para una institucion determinar el alcance de las contribuciones y beneficios de

los stakeholders en el disefio de indicadores de gestion.

La frase de Peter Drucker “todo lo que se puede medir, se puede mejorar” es un desafio para
cualquier tipo de industria, en especial para la educacion. Por lo anterior, es relevante contar con

herramientas que le permitan a los stakeholders de las IES medir sus procesos para asi poder
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mejorarlos. Uno de los conceptos mas utilizados cuando se hace referencia a la medicion de
desempefio es el tablero de mando - Balanced ScoreCard — (BSC) elaborado por Kaplan y Norton
en 1992, que ha tenido un importante interés en todo el mundo y se ha convertido en uno de los
desarrollos mas importantes en la gestion contable (Atkinson et al., 1997). El tablero de mando se
compone de cuatro atributos clave: trasladar la estrategia en términos operacionales; alinear las
unidades de organizacion a la estrategia; comunicar la estrategia a los empleados; y proveer
retroalimentacion y aprendizaje a los empleados. De acuerdo con la estrategia centrada en la
organizacion, se afirma que el apoyo de la alta direccidn es un factor clave para la implementacién
del tablero de mando. El tablero de mando es un sistema de medicion estratégica de desempefio

que contiene mediciones financieras y no financieras.

Es importante que los indicadores de cada proceso estén alineados con los de sus respectivas
unidades de negocio y, por lo tanto, con la mision de la organizacion, para lograr la efectividad de
los objetivos estratégicos propuestos (Spitzer, 2007). De acuerdo a Rincon (2012), las dimensiones

de los indicadores de gestion se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 2.6. Dimensiones de los indicadores de gestion

Tipo Revision Enfoque Proposito

Planeacion Estratégica Desempefio global de la Largo plazo Alcances de la vision y la mision.
organizacion (anuales)

Planeacion Funcional Desempefio de las areas Corto y mediano Apoyo de las areas funcionales para
funcionales plazo (mensuales o el logro de las metas estratégicas de

semestrales) la organizacion.

Planeacion Operativa Desempefio individual de los Cotidiano Alineamiento del desempefio de los
empleados, los equipos, los (semanales, diario, empleados, los equipos, los
productos, los servicios y los por horas) productos, los servicios y de los
procesos. procesos con las metas de la

organizacion y de las areas
funcionales.

Fuente: Pérez-Jaramillo, 2012

Hay un concepto que esta emergiendo recientemente y, que en la educacion superior por su
naturaleza de servicio a la sociedad, tiene sentido estudiar, que es el concepto de indicadores clave
de gestion intangibles - Key Intangible Performance Indicators - (KIPI) (Marr, 2007). Los
indicadores clave de gestidn intangibles estan disefiados para dar cuenta de los factores intangibles
0 "suaves" que son relevantes para el éxito de la organizacion (Masron et al., 2012). Hasta hace
poco, el analisis organizacional ha tendido a responder en base a indicadores clave de gestion para

predecir el éxito de la organizacion. Sin embargo, cada vez se hace mas evidente que los
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indicadores clave de gestion tradicionales o “duros” sdlo cuentan una parte de la historia, y que
para tener una mejor comprension de los factores clave de éxito hay que tener en consideracion de
ambos tipos de indicadores, KPIs y KIPIs. Por lo tanto, las organizaciones deben también
considerar los KIPIs para explicar por qué las empresas fracasan o son exitosas.

La evaluacion de la educacion superior es un proceso complejo que requiere estandares fiables
y apropiados previamente acordados (Diaz, 1999). Sorprendentemente, en un mundo donde la
informacién juega un papel importante en la creacion de nuevos conocimientos, no tenemos
informacidn acerca de cdmo desarrollar este tipo de indicadores (Bonaccorsi y Daraio, 2007). Por
lo tanto, ha habido un resurgimiento de los estudios sobre la evaluacion de las universidades que
utilizan diferentes sistemas de indicadores de gestion (Douglas y Kerckhoff, 1995; Garcia-Aracil
et al., 2006; Aghion et al., 2007; Garcia-Aracil y Villarreal, 2008), lo que ha dado lugar a una
multiplicidad de indicadores que se dirigen a la ensefianza, las actividades de investigacion, la
transferencia de resultados de investigacion o evaluacidn de varios de estos factores de forma
simultanea. Por lo tanto, es necesario sistematizar los indicadores de gestion existentes para
facilitar el establecimiento de criterios para la toma de decisiones y la clasificacion de los factores

relacionados con la evaluacion (Consejo de Universidades, 1999; Westerheijden, 1999).

Existen dos razones principales que conducen a las universidades a intentar obtener mayores
niveles de calidad en sus servicios. La primera de ellas es el aumento de la competencia entre las
universidades para atraer a los estudiantes. La segunda consiste en que los organismos que
financian el funcionamiento de estas instituciones, es decir, las regiones autonomas espafiolas, por
ejemplo, hacen que la asignacion de los fondos esté sujeta a determinados objetivos de calidad.
Por lo tanto, hay una necesidad inherente, tanto con respecto a los propios estudiantes y a las
instituciones que financian las universidades, de tener a su disposicion un mayor nimero de

indicadores de gestion de la evaluacién de la calidad (Murias et al., 2008).

Garcia-Aracil y Palomares-Montero (2010) resaltan la complejidad involucrada en el analisis
de los sistemas de indicadores de gestion propuestos por los organismos nacionales e
internacionales y los grupos de investigacion de las actividades de las instituciones de educacion
superior. Organizaciones como la UNESCO, la OCDE, la CE y otros organismos han establecido
manuales, documentos normativos y guias destinadas a lograr un consenso en el establecimiento
de indicadores aplicados a la evaluacion de las IES (UNESCO, 2004; OCDE, 2004; Commission
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of European Communities, 2006). Pero no hay consenso se ha logrado hasta la fecha. Las autoras
trataron de clasificar algunos de estos indicadores encontrando que los limites entre algunas de
estas propuestas no estan claramente definidos, por ejemplo, en la diferenciacion de indicadores

para evaluar las instituciones o programas o para evaluar los recursos y los resultados.

Se identificaron algunos ejemplos de indicadores clave de desempefio generales para los que

resulta dificil encontrar su definicion o método de medicidn, los cuales se recogen a continuacion.

De acuerdo a Ashworth y Harvey (1994), los indicadores de desempefio se pueden clasificar
en tres grupos distintos segun las areas de actividad: provisiones o entradas, proceso y progreso o
resultados. Estos son algunos ejemplos:

1) Entradas

Area por estudiante de tiempo completo “Full Time Equivalent” (FTE)
Personal presupuestado / gasto total
Estudiantes inscritos / meta en la matricula
Provision de libros
Provisién de equipo computacional
2) Proceso

Estudiantes / proporcion de personal
Personal académico / proporcion de personal de soporte
Promedio de horas por estudiante
Promedio de horas del profesor
Promedio de tamafio de clase
% de asistencia
Calidad del profesorado y ensefianza comparados con el promedio nacional
Espacio de utilizacién
3) Resultados

Resultados de los examenes (tasa de éxito)

Progresion de estudios posteriores / estudios de Postgrado
Registros de empleo

Entradas / gasto total

Resultados de investigacion

El estudio desarrollado por Serdar (2010), dio como resultado algunos de los siguientes

indicadores clave de rendimiento:

e Relacion de profesores por alumnos
e Indicadores de planeacion sistematica de desarrollo profesional de profesores
e Evaluacion del estudiante de la calidad del profesorado
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e Evaluacion de la experiencia del profesorado y personal cientifico por instituciones
externas y compafiias

e Porcentaje de estudiantes que se han inscrito en el proximo afio académico

e Porcentaje de estudiantes que han pasado sus asignaturas

e Porcentaje de estudiantes que han completado sus estudios dentro de la duracion estimada
del nivel académico inscrito

e Porcentaje de profesores que participan en investigaciones cientificas (proyectos,
publicaciones, premios, etc.)

El Higher Education Funding Council for England (HEFCE) ha publicado asimismo
indicadores de desempefio para IES en las siguientes areas (Bratti et al., 2004):

Acceso Y participacion
Retencidn y progresion
Investigacion
Empleabilidad

La Azusa Pacific University (2012), desarrollé en 1999-2000 su proceso de planeacion

estratégica dando como resultado los indicadores de gestién que son utilizados para medir el
progreso que la universidad esta haciendo hacia la basgqueda de la excelencia. En la siguiente tabla

se detallan los indicadores de gestion que tienen publicados en su sitio Web.

Tabla 2.7. Indicadores de gestion de la Azusa Pacific University

Indicador de gestion Definicion
Retencion de estudiantes de nuevo Porcentaje de los alumnos de nuevo ingreso que regresan para el siguiente
ingreso semestre del afio.
Relacién Estudiante-Profesor NUmero de estudiantes de tiempo completo FTE entre el nimero de profesores
de tiempo completo FTE.
Porcentaje de graduacion Porcentaje de alumnos de nuevo ingreso que se gradtan dentro de seis afios:

porcentaje de graduacion escolar.

Porcentaje SAT (examen de admisién) | Promedio de calificaciones en la prueba SAT obtenidos por los alumnos de
nuevo ingreso.

Matricula de alumnos de profesional y | Profesional: nimero de estudiantes de tiempo completo y nimero de créditos de
postgrado de tiempo completo FTE estudiantes a tiempo parcial dividido por 12.

Postgrado: nimero de estudiantes de tiempo completo y nimero de créditos de
los estudiantes a tiempo parcial dividido por 9.

Importancia de la ensefianza Porcentaje del presupuesto para soportar la ensefianza.

Nivel de educacion del profesorado Numero de profesores de tiempo completo con grados terminales / el nimero de
profesores.

Rango de salario del profesorado Rango de los salarios de los profesores entre las instituciones de educacién
similares.

Género del cuerpo estudiantil Proporcion de hombres / mujeres.

Titulos expedidos Titulos expedidos a los estudiantes.

Fuente: Azusa Pacific University, 2012
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La Universidad del Norte (2012) en Colombia también en su sitio Web publica los siguientes
indicadores de gestion universitaria:

e Cobertura ayuda financiera (% poblacion)
e Total poblacion con crédito pregrado

e Poblacidn crédito pais estudiante postgrado
Estudiantes becados

Recuperacion de cartera

% de inversiones sobre presupuesto total

% de endeudamiento con el sector financiero
Terrenos (hectéreas)

indice de construccion

indice de ocupacion

Numero de estudiantes por PC

Capacidad de canales de Internet

El Ministerio de Educacion Nacional de Colombia (2014) publica en su sitio Web indicadores
de gestion de las universidades publicas con las que miden a las instituciones en su pais. A

continuacion se enlistan estos indicadores:

Tabla 2.8. Indicadores de gestion del Ministerio de Educacion Nacional de Colombia

Tasa de participacion de los grupos de investigacion.

Porcentaje del valor de la némina docente dedicada a la
investigacion.

Total reconocimientos o distinciones nacionales e
internacionales obtenidos en el afio por los docentes.

Numero de programas de doctorado en funcionamiento.

Numero de programas de maestria en funcionamiento.

Porcentaje de docentes con titulo de doctor.

Porcentaje de docentes con titulo de magister.

Esfuerzo en la formacién docente en doctorado.

Esfuerzo en la formacion docente en maestria.

Tasa de cualificacion del relevo de docentes.

Tasa de relevo de docentes.

Porcentaje de los programas académicos de pregrado con
acreditacion de calidad.

Libros de texto elaborados por los docentes en el afio.

Numero total de ediciones de las revistas indexadas y
publicadas en el afio.

Estudiantes matriculados provenientes de los estratos 1, 2 y
3

Numero de estudiantes matriculados en programas de
doctorado.

Numero de estudiantes matriculados en programas de
maestria.

Tasa de absorcion de estudiantes.

Esfuerzo investigativo de los docentes.

Gestion de proyectos de investigacion.

Capacidad de gestion de recursos para la investigacion.

Tasa de generacion de ingresos por investigacion.

Tasa de generacién de ingresos por extension.

Valor de los egresos totales, excluyendo pagos pensionales.

Relacion estudiante, por no docente.

Relacion profesor, por no docente.

Relacion de los gastos por contratacion externa de personal
no docente, por estudiante.

Proporcion de los gastos en contratacion externa de
personal no docente, en relacion con el gasto total en
personal de apoyo administrativo.

Total patentes nacionales e internacionales obtenidas en el
trienio.

Numero de libros elaborados por los investigadores de la
Universidad, derivados de la investigacion.

Numero de articulos de los investigadores de la
universidad, publicados en revistas internacionales
indexadas, por afio.

Numero de articulos de los investigadores de la
universidad, publicados en revistas nacionales indexadas,
por afio.

Numero de estudiantes graduados en el afio, en programas
de doctorado ofrecidos por la institucion.

Numero de estudiantes graduados en el afio, en programas
de maestria ofrecidos por la institucion.
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Egreso en especializacion.

Tasa de egreso en pregrado, en relacion con el total de
graduados.

Docentes tiempo completo (Pregrado, Especializacion,
Magister y Doctorado).

Metros cuadrados.

Gastos en personal administrativo

Recursos financieros.

Programas de pregrado con estudiantes matriculados.

Programas de posgrado con estudiantes matriculados.

Matricula de pregrado.

Matricula en posgrado.

Matricula primer curso.

Graduados pregrado.

Graduados posgrado.

Empleabilidad de graduados.

Patentes.

Movilidad de docentes.

Produccion cultural.

Estudiantes en extension.

Numero de entidades con vinculo en extension.

Tasa de desercion por cohorte periodo.

Fuente: Ministerio Nacional de Colombia, 2014

Como se pudo visualizar en los ejemplos anteriores, la informacién disponible es poca y no se
tiene la certeza de que se estén cubriendo todos los procesos de las universidades. Existen inclusive
servicios en linea que, pagando el coste del servicio, se da acceso a mas informacion. El Kanji
Quality Culture Website se especializa en desarrollar modelos de excelencia de negocios y
medicion del desempefio organizacional a través de principios de calidad, ademés de brindar este
tipo de consultoria a instituciones que asi lo deseen en Estados Unidos. En el Website KPI Library
(2016), que es una solucion de inteligencia de negocios SaaS (Software as a Service), tiene
indicadores de gestion predefinidos y especializados y tendencias de KPIs por industria. El
objetivo de esta biblioteca es ayudar a entender y mejorar el desempefio de los negocios. Los

Unicos indicadores de gestion publicados de manera gratuita para educacién superior son:

Porcentaje de cursos basados en Web

Porcentaje de asistencia

Relacion estudiante / profesor

Porcentaje de padres satisfechos con los programas académicos y servicios
Numero de iniciativas de mejora internas

Desviacion del presupuesto planeado

Desviacion de las horas planeadas de trabajo

indice de satisfaccion del cliente

Datos de capacitacion del personal y actividades de entrenamiento
Lista del Times Higher Education (THES)

Porcentaje de estudiantes que se reinscriben

Porcentaje de empleadores satisfechos con la calidad de los egresados
Porcentaje de graduados satisfechos con la educacion recibida
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El Consejo de Universidades (1999) publico el estudio “Indicadores en la Universidad:
informacion y decisiones” como parte el Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las
Universidades con el objetivo de organizar un encuentro para avanzar en el proceso de definicion
de un sistema de indicadores, para lo cual era fundamental establecer un foro donde se pudieran
compartir opiniones y experiencias sobre este tema. Estas opiniones y experiencias se recogieron
con la esperanza de que sirvieran de referencia para el estudio y la basqueda de soluciones a los
problemas que sin duda surgiran en el largo camino les espera para la gestacion de un sistema de

indicadores de la ensefianza universitaria.

Debido a que hay una diversidad de indicadores organizados en base a diferentes criterios,
existe otra dificultad afiadida como es la imposibilidad de obtener determinados datos o de

disponerlos con un grado adecuado de desagregacion (Palomares-Montero et al., 2008).

Una de las herramientas utilizadas en la evaluacion de las instituciones universitarias han sido
los sistemas de indicadores de gestion (Consejo de Universidades, 1999; OCDE, 2004). Podria
decirse que los sistemas de indicadores de gestidn, en un contexto de evaluacion institucional, son
datos empiricos cuantitativos o cualitativos (Cuenin, 1986; Cave, 1997), cominmente aceptados
por la mayoria de los implicados en la evaluacion, para medir el grado de cumplimiento de la

mision y los objetivos de la institucion.

Como puede apreciarse en esta seccion, este tema representa un desafio para las IES alrededor
del mundo, por lo que esta Tesis Doctoral tiene como objetivo identificar los indicadores de gestion
que las universidades en Latinoamérica estan utilizando y que tienen un efecto positivo en la
posicién que ocupan en un ranking internacional o les apoye en la obtencién de una acreditacion

nacional y/o internacional.

De acuerdo a Van der Heijden (2004), los impactos de las Tl son a menudo indirectos e
influenciados por factores humanos, organizacionales y ambientales; por lo tanto, la medicion del

éxito de los Sl es a la vez compleja e ilusoria.

La satisfaccion del usuario se considera como una de las medidas mas Utiles de éxito los SI. A
principios de 1990, algunos investigadores comenzaron a discutir que la satisfaccion del usuario
no era suficiente para medir el éxito de los sistemas de informacién, por lo que DeLone y McLean

(1992) se centraron en la variable dependiente en lugar de variables independientes en su estudio
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de éxito de los SI. Los investigadores observaron que un gran nimero de los estudios se centraban
en un intento de identificar los factores que contribuyen al éxito de los Sl y sugirieron que la
debilidad de esos estudios era su deficiencia en la identificacion de la variable dependiente. Estos
investigadores clasificaron la literatura sobre el éxito de los SI en un modelo que combinaba las
cuatro dimensiones tradicionales del éxito (la calidad del sistema, la calidad de la informacion, el
uso y la satisfaccion del usuario) con otras dos dimensiones (el impacto individual y el impacto
organizacional). Los autores desarrollaron un modelo para el éxito de los SI que considera las seis

dimensiones y sus relaciones entre si las cuales se presentan a continuacion:

Figura 2.3. Modelo original de DeL.one y McLean

Calidad del Uso del
Sistema Sistema
{} {} Impacto Impacto
Individual $ Organizacional

Calidad de Satisfaccion
la X

L del Usuario

Informacion

Fuente: DeLone y McLean, 1992

El modelo de DeLone y de McLean (1992) resumid los resultados de 40 afios de investigacion
en la evaluacién de los Sl y se ha convertido en una base en el estudio del area de éxito en el campo

de la investigacion.

Seddon (1997) ampli6é y modifico el modelo de DelLone y McLean discutiendo el significado
del uso de los SI mediante la adicion de cuatro nuevas variables: (a) las expectativas, (b) las
consecuencias, (c) la utilidad percibida, y (d) los beneficios netos para la sociedad. Seddon
reconocio las maltiples personas que evaltan los SI'y cémo las medidas deberian reflejarse en

estas caracteristicas.

El modelo de éxito de DeLone y McLean (1992) ampliamente citado se actualiz6 una década
mas tarde en base a una revision de la literatura empirica y conceptual sobre el éxito de los SI que
fue publicado durante ese periodo (DeLone y McLean, 2003). Desde que DelLone y McLean
desarrollaron su modelo de éxito, ha habido mucha investigacion sobre el tema del éxito, asi como
extensiones y pruebas de su modelo. Petter et al. (2008), llevaron a cabo una investigacion

revisando 180 articulos académicos durante el periodo 1992-2007 relacionados con algun aspecto
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del éxito utilizando las seis dimensiones del modelo DelLone y McLean, asi como 90 estudios
empiricos.Por otra parte, algunos investigadores sintetizaron los estudios mediante el examen de
una o mas de las relaciones en el modelo DeLone y McLean con el uso de la técnica cuantitativa
de los meta-analisis (Mahmood et al., 2001; Bokhari, 2005; Sabherwal et al., 2006) para desarrollar
una mejor comprension del éxito. Otros desarrollaron medidas estandarizadas para evaluar las
distintas dimensiones del éxito con las especificadas por el modelo de DelLone y McLean (por
ejemplo, Sedera y Gable, 2004). Esta investigacion ayudd a entender mejor el campo es el éxito,
pero aun quedaba mucho por hacer.

Tate et al. (2014) discutieron la utilidad del modelo resaltando que los servicios juegan un
papel importante en las economias de los paises, por lo que consideraban que “el servicio” en el
contexto de Sl es importante y deberia hacerse una mayor investigacion. Basados en todas las
investigaciones y contribuciones desde su articulo original (DeLone y McLean, 2003) el modelo
de éxito se presenta en la figura 2.4, donde identificaron que la calidad tenia 3 dimensiones: la
calidad de la informacion, la calidad del sistema y la calidad del servicio; concluyendo que cada
una de ellas debe ser medida o controlada por separado, dado que si son evaluadas por separado

pueden afectar subsecuentemente el uso y la satisfaccion del usuario.

Figura 2.4. Modelo actual de DeLone y McLean

Calidad de
la \ Intencion de

Informacion Uso del Uso del
Sistema

Sistema

Beneficios

Calidad del / Netos

Sistema

Satisfaccion del Usuario

Calidad del
Servicio

Fuente: DeLone y McLean, 2003

Las métricas definidas por DeLone y MclLean (2003) para medir el éxito del sistema de

comercio electronico se presentan a continuacion:
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Tabla 2.9. Métricas para medir el éxito de un sistema de acuerdo

al modelo de Del_one y McL ean

Calidad de los Sistemas

Calidad de la Informacién

Calidad del Servicio

e Adaptabilidad e Que esté completa e Confianza

e Disponibilidad e Facil de entender e Empatia

e Confiabilidad e Personalizada e Capacidad de Respuesta
e Tiempo de respuesta e Relevante

e Usabilidad e Seguridad

Uso Satisfaccion del Usuario Beneficios Netos

e Naturaleza del uso

e Patrones de navegacion

e NUmero de visitas al sitio
[ ]

NUmero de transacciones ejecutadas

e Compras repetidas
o Visitas repetidas
¢ Encuestas al usuario

e Reduccion de costes

e Expansion de mercados

Ventas incrementales adicionales
Reduccion de costes de bisqueda
Ahorro en tiempo

Fuente: DeLone y McLean, 2003

Los estudios relevaron que la calidad del sistema y la calidad de la informacion tienen un

impacto positivo en la satisfaccion y uso del sistema. En la siguiente tabla se incluyen los

elementos de la encuesta a estudiantes basada en el modelo de éxito de los SI de DeLone y McLean

(2003), que sera tomada como base para el disefio de la encuesta que se utilizara en la investigacion

que profundiza este tema.

Tabla 2.10. Elementos de la encuesta a estudiantes basada

en el modelo de Del.one y McLean
Elemento Pregunta Descripcion
Calidad del Sistema Cs1 El sistema siempre se encuentra disponible.
CS2 El sistema es amigable al usuario “user-friendly”.
CS3 El sistema provee la interaccion entre los usuarios y el sistema.
Cs4 El sistema tiene funcionalidades atractivas para los usuarios.
CS5 El sistema proporciona un acceso a la informacion rapido
Calidad de la Informacion Cl1 El sistema proporciona la informacidn que es exactamente lo que se necesita.
CI2 El sistema proporciona informacion que es relevante al aprendizaje.
CI3 El sistema proporciona suficiente informacion.
Cl4 El sistema proporciona informacion que es facil de entender.
ClI5 El sistema proporciona informacion actualizada.
Uso del Sistema US1 Frecuentemente uso el sistema.
uUs?2 Dependo del sistema.
UsS3 Solamente uso el sistema cuando es absolutamente necesario para aprender.
Satisfaccién del Usuario SuU1 No tengo una actitud positiva o evaluacion acerca de las funciones del sistema.
SuU2 Pienso que el sistema es muy util.
SU3 En general, estoy satisfecho con el sistema.
Exito del Sistema e-learning | ES1 El sistema tiene un impacto positivo en mi aprendizaje.
ES2 En general, el desempefio del sistema es bueno.
ES3 En general, el sistema es exitoso.
ES4 El sistema es una ayuda importante y valorable para mi en el desempefio del

trabajo de mi clase.

Fuente: Freeze et al., 2010
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El modelo de evaluacion del éxito de los SI de DelLone y MclLean ha sido utilizado
ampliamente por las IES en el mundo, esta Tesis Doctoral aplicard su uso para identificar si el
éxito en la implementacion de los Si tiene un efecto en el lugar que ocupan las universidades en

los rankings internacionales y en la obtencion de una acreditacion nacional y/o internacional.
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Capitulo I11. Investigacion Empirica de los FCE en la implantacion de Sl en las IES

3.1. INTRODUCCION

De acuerdo a UNIVERSITIC (Piriz, 2015), la media del presupuesto destinado por las
universidades a las tecnologias de informacion T1 es del 3,62%, motivo por el cual se considera
un area estratégica y de atencion. En esta investigacion se analizan a detalle las condiciones
necesarias para que los proyectos de implantacion de Sl en las universidades sean exitosos. Se
atiende a una necesidad identificada en la literatura al enfocar la investigacion en un ambiente de
educacion superior dado que existe poca evidencia de este tema en universidades (Aldayel et al.,
2011; Rabaa’i et al., 2009; Chuang, 2016), sin encontrar referencias de estudios similares
realizados especificamente en Latinoamérica. Se identifican los FCE mé&s importantes para la
implementacion de ERP en IES, ademas de hacer contribuciones a la literatura existente revelando
nuevos FCE exclusivos para las universidades de Latinoamérica. Se concluye con la identificacion
de las principales barreras para la implementacion de los ERP en las IES identificando que estas
barreras pueden ser mitigadas con algunos de los FCE que actGan como moderadores.

Siguiendo el ejemplo de las grandes corporaciones, las IES estan en continua revision y mejora
de sus sistemas de gestion. Las preocupaciones que enfrentan las IES son similares a las de una
amplia gama de organizaciones (Rabaa'i, 2009). Indudablemente las IES se encuentran inmersas
en las dltimas tecnologias. Temas como la nube - in the cloud -, Software as a Service (SaaS),
tecnologias moviles - Mobile - entre otras, estan en la agenda de las areas de Tecnologia de
Informacion (TI). En consecuencia, el sector de la educacion superior ha mirado a los Enterprise
Resource Planning (ERP), con la esperanza de alcanzar una mayor eficiencia en la gestion y de

ayudarse a hacer frente a los cambios del entorno (McCredie y Updegrove, 1999).

Los sistemas ERP son la aplicacion de software méas grande frecuentemente adoptada por las
IES con inversiones significativas asignadas a su implementacion. Sin embargo, poco se ha
investigado sobre los ERP en un ambiente universitario, en comparacion con otros de caracter
empresarial (Nielsen, 2002; Aldayel et al., 2011). En Latinoamérica existe poca evidencia de este
tema dado que, en comparacion con otras regiones, son pocas las IES que han implementado
sistemas ERP porque se requiere de una considerable inversion, tanto en la adquisicién como en

el soporte posterior, mientras que el retorno a la inversién (ROI) se obtiene a medio o largo plazo.
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Con el objetivo identificar los Factores Clave de Exito (FCE) en la implementacion de ERP en
las IES de Latinoamérica, se hace una recopilacion de la experiencia de 23 expertos que han
participado en proyectos en 14 paises de la region. Se busca que esta investigacion sirva como
referencia para las instituciones que estan en busqueda de la implantacion de estos sistemas, y que
sea ademas una guia para los stakeholders interesados — organismos financiadores, duefios,
inversionistas, administradores, responsables de los procesos y consultores — en iniciar este tipo
de proyectos, para que se aseguren de conocer los factores y condiciones que les ayudaran a tener
un proyecto exitoso.

Este trabajo sigue la siguiente estructura: en primer lugar, se realiza una introduccién,
posteriormente se lleva a cabo una revision de la literatura existente sobre la educacién superior
en Latinoamérica y los FCE en la implementacion de ERP. La tercera seccion explica con detalle
la metodologia de investigacion utilizada en el trabajo. La cuarta seccion presenta los resultados
obtenidos en las entrevistas realizadas con expertos sobre los FCE, comparaciones con otro tipo
de industria, caracteristicas especificas de las Universidades Latinoamericanas, FCE en los
distintos paises, y por altimo, se identifican las principales barreras a las que se enfrenta este tipo
de proyectos. Se finaliza con las conclusiones del trabajo, sus limitaciones y futuras lineas de

investigacion.

3.2. REVISION DE LA LITERATURA

3.2.1. La Educacion Superior en Latinoamérica

La participacion de la educacion superior se ha expandido a través de paises y regiones del
mundo. Altbach et al., (2009) indican que los Estados Unidos y Canada fueron los primeros en
lograr la educacion superior en masa en los afios 60s, seguido por el Oeste de Europa y Japén en
los 80s. Esta tendencia se ha extendido en regiones emergentes. El crecimiento de la matricula en
las Gltimas cuatro décadas ha sido mas evidente en regiones emergentes, principalmente Africa
(8.4% crecimiento anual promedio), estados arabes (7,4%), Asia del este y el Pacifico (7%) y
Latinoamérica y el Caribe (6,4%) (Kapur y Crowley, 2008).
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Es importante resaltar que el espafiol es la segunda lengua del mundo por nimero de hablantes
y es el segundo idioma de comunicacién internacional. Se estima que en el 2030 el 7,5% de la
poblacion mundial serd hispanohablante y en el 2050 Estados Unidos serd el primer pais
hispanohablante del mundo. Dentro de tres o cuatro generaciones, el 10% de la poblacion mundial
se entendera en espariol (Instituto Cervantes, 2013). En Latinoamérica, a excepcion de Brasil, el
idioma oficial es el espafiol por lo que resalta también la importancia de estudiar en esta region

emergente, joven y atractiva en el &mbito mundial.

A pesar de los constantes aumentos en la matricula en Latinoamérica, la participacion de la
region sigue siendo alin menos de la mitad de la matricula que en los paises de primer mundo. El
coste sigue siendo una barrera importante de acceso. La matricula en la region lucha contra los
obstaculos comunes al mundo en desarrollo. Aunque la matricula es baja (en comparacién con los
paises de primer mundo) o gratis en muchas universidades publicas de la regién, la asistencia
todavia implica un coste privado significativo (costes relacionados con la educacion, los gastos de
manutencion, coste de oportunidad) que en promedio representan el 60 por ciento del Producto
Interno Bruto per cépita. Pocos paises ofrecen programas de becas o préstamos para que la

educacion sea posible para los sectores de la sociedad mas bajos (Murakami y Blom, 2008).

En Latinoamérica el gasto por alumno ($2.380 ddlares) es mucho menor que en los paises
desarrollados. La iniciativa privada financia el 50% de la matricula total. Varios paises se han
basado extensivamente en proveedores privados para satisfacer la creciente demanda de educacion
superior, dando lugar a una expansion masiva del nimero de IES privadas. En las ultimas dos
décadas América Latina ha visto también la creciente privatizacion de la educacion superior como
un medio para balancear los recursos con la necesidad de satisfacer la creciente demanda (Segrera,
2010).

La educacion superior esta sufriendo cambios transcendentales. Las universidades pablicas y
privadas se ven obligadas a buscar nuevas fuentes de financiacion, e inclusive entrar en asociacion
con empresas privadas, la competencia se incrementa asumiendo cada dia las caracteristicas de un
mercado abierto. Todos estos cambios indican que la educacion superior esta gradualmente
transformandose en un tipo especifico de industria. Las instituciones de educacion superior que

desean tener éxito en estas circunstancias cambiantes deben empezar a comportarse mas como
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organizaciones con fines de lucro — profit-oriented —. Tienen que entender su negocio, sus procesos

y, lo mas importante, saber como mejorar y gestionar su rendimiento empresarial (Serdar, 2010).

Es importante conocer el contexto economico y social en el que se desarrolla la educacion
superior en Latinoamerica para entender la oportunidad y creciente necesidad de implementacion
de ERP que apoyen a la gestion de IES. Aunque recientemente muchas universidades han
implementado sistemas ERP, poco se ha investigado respecto a estos sistemas en el sector de la
educacion superior (Aldayel et al., 2011).

3.2.2. Factores Clave de Exito en la Implantacion de ERP en las IES

Como parte de esta investigacion se realiz6 una extensiva revision bibliografica de los articulos
—papers- relacionados con este tema, buscando en especifico aquellos que profundizaran y
realizaran aportaciones sobre la problemética y mejores précticas en la implementacion de ERP,
pero también buscando aquellos que hicieran referencia a las implementaciones en educacion
superior. Como resultado se seleccionaron los articulos que se presentan a continuacion.

Tabla 3.1. Revision de la literatura referente a los FCE

en la implementacion de ERP
Obijectivo del estudio Principales resultados

Autor

Bingietal. | De
(1999)

acuerdo a sus investigaciones | Los principales problemas que afectan la implementacion de un ERP
enlistaron los principales problemas que | son:
afectan la implementacion de un ERP. 1. Compromiso de la alta administracion.
2. Reingenieria.

3. Integracion.

4. Consultores del ERP.

5. Tiempo de la implementacion.

6. Costes de la implementacion.

7. El proveedor de ERP.

8. Seleccionar a los empleados correctos.
9. Entrenamiento de los empleados.

10. Moral de los empleados.

Leey Lee
(2001)

Investigar los factores criticos de éxito
que afectan la implementacion de los
sistemas de planificacion de recursos
empresariales en una universidad. Esta
investigacion supone que cada tipo de
puesto (administradores, personal técnico
y usuarios finales) tiene una perspectiva
diferente en la implementacién de
sistemas en una universidad.

Un andlisis de las diferentes perspectivas que llevo a descubrir las
causas de la dificultad de la implantacion de PeopleSoft en una
universidad: una falta de participacion del usuario final, una
financiacion inadecuada para el proyecto, una falta de reingenieria
de procesos empresariales, apoyo técnico inadecuado y formacion
insuficiente. El andlisis de los datos también proporciond pruebas
suficientes de que el tiempo de planificacion insuficiente, y la poca
investigacion sobre los proveedores son determinantes en la
implementacion de sistemas ERP en una universidad.
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Autor Obijectivo del estudio Principales resultados

Allenetal. | Este articulo investiga los sistemas de | Los problemas que influyen en la implementacion del ERP son: la

(2002) ERP que ofrecen una estrategia de | cultura organizacional; las construcciones de implementaciones
sistemas de informacion factible para las | tecnoldgicas pasadas; la gestion de relaciones y conocimiento, y las
instituciones de educacion superior, | estructuras de poder existentes dentro de la organizacién como
utilizando un modelo de "factores criticos | problemas clave. Esta investigacion reveld, ademas de los factores
de éxito". Se llevaron a cabo cuatro | estratégicos y técnicos criticos de éxito de las implementaciones de
estudios de caso en profundidad en las | ERP, un conjunto de factores contextuales para el sector publico.
IES que estaban en proceso de implantar
sistemas ERP.  Un numero de
complejidades, especialmente culturales
y politicas, surgieron a la luz de la
estructura tradicional de las IES.

Frantz et al. | Este estudio consistié en la aplicacion de | Los resultados indicaron que las mejores practicas en la

(2002) una encuesta a 380 Directores de | implementacion de ERP son:
Finanzas y Tecnologia de 170 | 1. Laalta administracion ejecutiva debe respaldar el proyecto de
instituciones de educacién superior en ERP.
Estados Unidos acreditadas por the | 2. Laresponsabilidad de implementacion del ERP debe ser
Southern Association of Colleges and compartida entre el Departamento de Tecnologia y las areas
Schools para identificar las mejores funcionales donde se estén implementando el software.
précticas en la implementacion de ERP. | 3. Laalta administracion ejecutiva debe reconocer la habilidad

de la institucion de adaptarse a los cambios organizacionales
que ocurriran durante la implementacion del software ERP.

4. El Administrador del Proyecto — Project Manager- debe ser
asignado de tiempo completo a la implementacién.

5. Lacomposicion del equipo de proyecto debe representar a
todas las areas funcionales donde el software sera
implementado.

6. Lainstitucion debe aduefiarse y mantener el proceso de
implementacion.

7. Todos los empleados que van a utilizar el software deben
recibir entrenamiento detallado.

Umble et Los autores identificaron una variedad de | Los factores criticos de éxito mas prominentes sefialados en su
al. (2003) factores que pueden ser considerados | investigacion son:
como criticos para el éxito de una | 1. Claro entendimiento de las metas estratégicas.
implementacion de ERP como resultados | 2. Compromiso de la alta administracion.
de otras investigaciones. 3. Excelente administracion del proyecto.

4. Administracion del cambio organizacional.

5. Un gran equipo de implementacion.

6. Informacion fidedigna.

7. Educacion extensiva y entrenamiento.

8. Medicién enfocada en el desempefio.

9. Implementacion multi-sitio — multi-site issues-.

Bologa et Identificar y analizar las diferencias para | El analisis realizado mostr6 que, en el caso de las universidades,
al. (2009) el caso de las universidades en cuanto a | debe prestarse especial atencidn a la organizacion y a los factores
su estructura de comunicacién, la | humanos, que son diferentes de las empresas. Una implementacion
participacion de la administracion, la | de ERP en Educacion Superior sera el proyecto de tecnologia mas
organizacion, las competencias del | complejo jamas emprendido en el campus. Por lo tanto, los
equipo de implementacion, los sistemas | ejecutivos de la universidad y la comunidad universitaria deben
heredados  -legacy  systems-,  la | conocer lo mas posible sobre los sistemas ERP y el proyecto de ERP.
comunicacion interdepartamental, la | Aunque ofrece muchas ventajas, un sistema ERP por si mismo no
formacién de usuarios, la asociacion de | ofrece una ventaja competitiva en un entorno universitario. Para
proveedores y los clientes, y los | lograrlo, los servicios de calidad para los estudiantes y los
consultores externos. colaboradores deben ser una prioridad en la implantacién del sistema

ERP dentro de la universidad.

Rabaa’i Rabaa’i realiz6 una exhaustiva Como resultado de esta investigacion, el autor identificd los
(2009) investigacion bibliogréafica en cientos de | siguientes 12 FCE:

revistas — journals — de prestigio

1. Compromiso y soporte de la alta administracion.
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Autor Obijectivo del estudio Principales resultados
académico buscando articulos que 2. Administracién del cambio.
dieran respuesta a la pregunta ¢ Cudles 3. Administracién del proyecto.
son los principales factores clave parala | 4. Reingenieria de procesos de negocio y customizaciones del
implementacion exitosa de un ERP? sistema.
5. Entrenamiento.
6. Composicion del equipo de ERP.
7. Visién y planeacion.
8.  Seleccion del consultor y relacionamiento.
9. Plan de comunicacion.
10. Seleccidn del sistema ERP.
11. Integracion del sistema ERP.
12. Evaluacion post-implementacion.
Rabaa’i et Los investigadores llevaron a cabo el | Un resumen de los factores que experimenté QUT al implementar
al. (2009) caso de estudio de la implementacion de | los sistemas de Recursos Humanos y Financieros de un proveedor
un ERP en Queensland University of | externoy desarrollar su propio sistema Académico dado que
Technology (QUT) ilustrando los | cuando realizaron el andlisis no existia algo disponible en el
factores que contribuyeron al éxito del | mercado que se adaptara a sus necesidades:
proyecto. 1. Compromiso y soporte de la alta administracion.
2. Administracion del cambio.
3. Administracién del proyecto.
4. El equipo de implementacion.
5. Comunicacion efectiva.
6. Laimplementacion del Proveedor -Partner-.
Aldayel et Los autores realizaron un caso de estudio | Después de una investigacion detallada seleccionaron los siguientes
al. (2011) de los FCE en la educacion superior en | factores para el estudio que llevaron a cabo en Madar:
Saudi Arabia. 1. Administracion y soporte de la alta administracion.
2. Administracion del cambio.
3. Administracién del proyecto.
4. Reingenieria de procesos de negocio y customizacion.
5. Entrenamiento.
6. Composicion del equipo de ERP.
7. Claridad de la vision.
8. Metas y objetivos.
9. Participacion de consultoria.
10. Participacion de los departamentos involucrados -
Stakeholders-.
11. Seleccidn del sistema ERP.
12. Integracidn de sistemas ERP.
13. Soporte de recursos.
14. Alcance del proyecto.
15. Seleccién del proveedor y su soporte.
16. Competencia externa.
Rico Este documento examina el uso de los | Este documento proporciona una vision general y los resultados de
(2012) sistemas ERP por las Instituciones de | una encuesta sobre el sistema ERP en las IES. Contiene una

Educacion Superior.

definicion de sistemas ERP, ejemplos de soluciones ERP, y ejemplos
proyectos de ERP exitosos y fracasos. También examina factores
criticos de éxito para la implementacion de ERP, beneficios comunes
y medidas de ERP, y examina algunos modelos de TCO. Los casos
se centraron en los detalles técnicos de la adaptacion y la integracion
de soluciones ERP en el entorno universitario. Se prestd poca
atencidn a la planificacion estratégica, la cultura organizacional y el
uso de los principios de gestidn de proyectos. Aungue estos casos de
estudios fueron exitosos, contienen pruebas de la inmensa dificultad
en la implantacion de soluciones ERP.
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Autor

Obijectivo del estudio

Principales resultados

Seo (2013)

Investiga por qué las fallas en la
implementacion del ERP contindan
ocurriendo dentro de las universidades,
usando un estudio de caso de
implementaciones de ERP en el
Massachusetts Institute of Technology
(MIT). Compara este caso con otro del
sector corporativo para determinar las
similitudes y las diferencias de los
desafios en la implementacién de ERP
entre el sector corporativo y las IES.

Este estudio provee y confirma los desafios distintivos en la
implementacion de sistemas ERP para el sector empresarial y las
universidades es de la siguiente manera:

1.

Las empresas en el sector corporativo realizan una reingenieria
de sus procesos de negocio mas facilmente que las
universidades. Esto puede explicar que, en comparacién con el
sector empresarial, las universidades tienden a tener poca
urgencia dado el valor temporal del dinero. Ademas, los
ingresos de las universidades tienden a estar directamente
relacionados con su reputacion académica y no con una
administracion eficiente.

Las universidades rara vez cambian sus modelos operativos, lo
que puede aumentar los riesgos en sus operaciones, e incluso
adoptar nuevas tecnologias menos rapidamente de lo que
normalmente hace el sector corporativo. Por otra parte, en un
entorno empresarial en constante evolucion, los competidores
amenazan continuamente a las empresas en el sector
empresarial.

Con base en la revision de la literatura, el apoyo de la alta
direccion fue uno de los factores de éxito criticos mas
frecuentemente citados durante la implementacion del ERP,
esta conclusién también fue apoyada en ambos casos de
estudios.

La estructura organizacional y la cultura también afectaron
mucho la implementacion del ERP.

Un proceso de toma de decisiones jerarquico y formal en el
sector corporativo ayud6 a la empresa a utilizar procesos
estandarizados y a reestructurar con éxito los procesos mas que
en la universidad que fue colegiada y con un ambiente de
autonomia.

Las universidades deben preparar un plan detallado de
comunicacion para compartir las metas, expectativas y
limitaciones del proyecto ERP a través de las organizaciones.

Ramy
Corkindale
(2014)

Los autores realizaron la revision de 627
articulos — papers- publicados entre 1998
y 2010 donde encontraron que 236
articulos estaban relacionados con los
FCE en la implementacion de un ERP.

Después de un amplio andlisis los investigadores demostraron que

un

ntmero limitado de FCE han sido empiricamente investigados en

surol y en su efecto, en el éxito de la implementacion y los resultados
post-implementacion, por lo que sus hallazgos buscan ayudar a los
administradores a enfocar su atencion, prioridades y recursos en los
FCE que han sido establecidos como criticos para lograr el éxito son:

1.

©oOoN R WN

11.
12.
13.

14.
15.
16.

Gerente de Proyecto de tiempo completo, entrenamiento del
personal, presencia de un lider de proyecto — champion-.
Soporte de la alta gerencia.

Entrenamiento y educacion.

Administracion del proyecto.

Reingenieria de los procesos de negocio.

Administracion de los procesos de negocio.

Mejora de los procesos de negocio.

Administracion del cambio.

Lider del proyecto dedicado de tiempo completo, plan de
implementacion, utilizaciones del analisis coste — beneficio.
Administracion del proyecto, resistencia organizacional y facil
de usar — ease of use -.

Liderazgo, soporte externo.

Apropiado hardware y software, informacion fidedigna.
Planeacion estratégica, soporte externo experto, visién de
negocio, y preparacion del proyecto.

Metas claras y estrategia, poderoso equipo de implementacion.
Activos de TI.

Estrategia de adquisicion.
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Autor Obijectivo del estudio Principales resultados
17. Cultura.
18. Alineacion organizacional del ERP.
19. Satisfaccion de los usuarios principales — key users-,
satisfaccion de los empleados.
20. Cohesion del grupo.
21. Viabilidad y evaluacion del proyecto de ERP, servicios de
consultoria, y problemas de coste/presupuesto.
22. Balance de las fuerzas centrifugas y centripetas.
23. Calidad del software y calidad de la informacion.
24, Competencia del equipo de proyecto / experiencia, recompensa,
comunicacion y cambio, equipo multidisciplinario.
25. Competencia de administracion del conocimiento.
26. Calidad de la informacioén, calidad del sistema, calidad del
servicio.
27. Soporte interno, funcional (funcionalidad y alienacién con el
negocio).
28. Relevancia de las tareas, compatibilidad del ERP, usuarios
altamente educados.
29. Dominio y promocion del alto nivel de la administracion,
establecimiento de la estrategia de implementacion, mejora en
la cooperacion del personal, mejorar de la capacidad modular y
reduccion de costes.
30. Recursos de sistemas de informacion, capacidades de sistemas
de informacion, soporte ejecutivo y estrategia de negocios.
31. Gerente de Proyecto, Patrocinador del Proyecto — Project
Sponsor-.
32. Poder para manejar problemas.
33. Administracion de datos, enlace a los objetivos de negocio,
personal/tecnologia apropiados de sistemas de informacion.
Olugbara et | Este articulo presenta un estudio que | Los treinta y siete factores de éxito ERP identificados a partir de la
al. (2014) utiliza una combinacion de técnicas para | literatura se clasifican en: categorias criticas, activas, reactivas e
caracterizar formalmente y determinar | inertes que es una contribucién significativa de este estudio a la
los factores criticos de éxito que influyen | literatura de ERP. En este estudio, los investigadores identificaron
en el uso efectivo de los sistemas ERP, | diez factores criticos de éxito que influyen en la implementacion
con especial referencia a las instituciones | efectiva de sistemas ERP en instituciones de educacion superior.
de educacidn superior. Estos factores son:
1. Apoyo de la alta direccién.
2. Gestion de las expectativas.
3. Reingenieria de procesos empresariales.
4. Composicién y competencia del equipo del proyecto.
5. Educacion y formacion de los usuarios.
6. Cooperacion interdepartamental y comunicacion.
7. Participacion de los usuarios en el desarrollo e integracion de
sistemas.
8.  Cultura de resistencia dentro de una organizacion.
9. Soporte de proveedores y consultores a los usuarios.
10. Cambios en el sistema y actualizacién a las nuevas versiones.
Chuang Este estudio intenta responder a la | El resultado del estudio aporta consejos practicos tanto a los
(2016) pregunta de investigacion: ;Cuales son | académicos como a los profesionales. La informacion recogida en

los factores criticos de éxito para la
implementacion del sistema ERP en la
educacion superior?

este estudio identifica los factores criticos de éxito que pueden servir
como base para la implementacién de ERP en la educacién superior.

Fuente: Elaboracion propia

Todas estas investigaciones brindaron las bases para el disefio de la entrevista a los expertos,

proporcionando una referencia profunda sobre los FCE que es el objetivo de este estudio.
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3.3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de este trabajo se llevo a cabo una investigacion cualitativa basada en
entrevistas en profundidad a 23 expertos donde el requisito principal para seleccionarlos fue que
hubieran participado al menos en una implementacion exitosa de un ERP en una IES. Se buscé
que las entrevistas no fueran solamente hechas a personas que hubieran tenido una posicion
directiva (managers) dado que se ha identificado que ésta es una deficiencia en la identificacion
de los FCE (Munro y Wheeler, 1980), por lo que se decidid involucrar a diferentes expertos que
hubieran ocupado varios niveles y roles dentro de la organizacion (directivos de IES, gerentes de
proyecto, miembros del equipo de implementacion, usuarios técnicos, consultores, usuarios
finales, etc.) siguiendo la sugerencia de Boynton y Zmud (1984) debido a que para cada grupo los

factores de éxito son diferentes.

Las entrevistas se realizaron remotamente por medio de teléfono, Skype y Microsoft Office
Communicator, del 11 de octubre al 29 de noviembre del 2013. En la tabla 3.2. se detallan los
datos demogréaficos mas importantes de los entrevistados donde se resumen los paises en los que
han trabajado, su empresa actual, los afios de experiencia exclusivamente en la gestién y/o
implementacién de ERP, los sistemas del ERP que han implementado, y por ultimo, los roles que

han desempefiado dentro de los proyectos que participaron.

La entrevista realizada buscé dar respuesta a 7 preguntas relacionadas con el tema de estudio,
identificando primeramente los FCE que son exclusivos de las IES en comparacién con otras
industrias, y posteriormente, los FCE propios de las IES en Latinoamérica. Estas son las preguntas

que sirvieron como guia para las entrevistas realizadas:

1. “De acuerdo a su experiencia, /Podria indicarme cuéles son los factores que considera son
criticos para el éxito en la implementacién de un sistema ERP en una institucion de educacion
superior?”

2. “;Podria darme algunos ejemplos o comentar casos concretos en relacion a los factores criticos
de éxito mencionados?”’

3. “De los factores criticos de éxito citados, ;Podria ordenarlos de acuerdo a su importancia?”’

4, “;Considera que existen algunos factores criticos de €xito que sean exclusivos para las

instituciones de educacion superior comparados con otro tipo de industria?”

71



Capitulo I11. Investigacion Empirica de los FCE en la implantacion de Sl en las IES

5. “;Considera que haya alguna caracteristica especifica o propia de las Universidades
Latinoamericanas que haya de tenerse en cuenta al implementar un ERP?”

6. “;Existen factores criticos de éxito que sean exclusivos de Latinoamérica en comparacion con
otros paises?”

7. “;Cuales son a su parecer las principales barreras para llevar a cabo con éxito proyectos de

implantacion de ERPs en IES? Indiquelas, por favor, por orden de importancia.”

Tabla 3.2. Resumen de datos demogréficos de los expertos entrevistados

Sistemas
Paises en los que ha trabajado Afios de Roles desempefiados
> | Implementados

° g experiencia
5 9 2 © Empresa Actual enla o v lo |o g g
g o gl o 8lel.lzgl |3]e 8 gestion/ | S| 21w 4 23 C o 5 |9 o7
w5 Q ) S Zls|o| 52 8]S|a o| © . €| 212 4 8 £8 g = > 0

8|_|¢€ els| |8 <l 2|33 E|8| | S| 8|L| implementaj < | 2|2 § E[E GE G 3 | 8§ &

SlalL 2|18 8| a 22| % ol ¥ic| e s g S| 3|8 2 cién de ERP Bl =12 § 5|2 33 3l 2 o 5|0 ©

S|5(8|6|2|8 2288 %|5|2|&|&8|<|x|8]8|5]|8 FERFS|S &8 & SIS 85 S
TIX X[ X[X[X[X[X|X]|X]|X]|X Ellucian 11 X[ X[ X | X[ X | X X X X
2 X[X[X|X]|X]|X[|[X]|X Ellucian 17 X[ X[ X | X | X X X
BIX|X|X[X|[X|X[X]|X]X]|X X X Ellucian 18 X X X X X X
4 X|X|X X Ellucian 9 X X X X
5 X X X Ellucian 12 X | X X | X
6| X[X|X|X]|X X XX Ellucian 15 X | X X
7IX[X|X]|X X X Ellucian 10 X | X X X
8 X Ellucian 3 X X
9| X X | X X X Ellucian 20 X X[ X[ X]| X | X X X X
10 XX X Ellucian 13 X[ X[ X | X[ X X X X X
11| X X X Ellucian 7 X | X X X
12| X Neoris 12 X | X X X
WX [X[X[X]|X X| X X|X X Laureate International 30 X X X X X
14| X X[X[X]|X X | X Independiente 18 X X X X
15[ X Ellucian 7 X | X | X X X
16| X X X X X X X [Academic Partnerships 22 X | X | X | X X X X X
17| X Neoris 8 X X X X
18| X GrupoTI 6 X X X X
19 X X X[X]|X X Cornerstone 7 X[ X[ X X
200X | X | XX X X X X SAP 19 X[ X[ X | X[ X X X X
21 X SAP 5 X | X X X
22 X[ X]|X|X]|X]|X|X[Riemann Venture 20 X | X | X X
23 X X X OCU 16 X X X X X

Fuente: Elaboracion propia

La informacion recopilada de las entrevistas fue analizada y clasificada detalladamente

buscando respetar el contenido, lenguaje y experiencia de los expertos entrevistados. Lo anterior

se identificé como algo critico de preservar debido a que poco se ha escrito sobre el tema en

Latinoamérica, por lo que se busca rescatar ese conocimiento y reflejarlo en esta investigacion en

palabras de los expertos entrevistados.
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3.4. RESULTADOS

Tras un exhaustivo proceso de analisis y clasificacion de la informacion recogida durante el
proceso de entrevistas a expertos, como primer resultado de la investigacion se identificaron 21

FCE en respuesta a las preguntas 1, 2 y 3, los cuales se detallan a continuacion.

Tabla 3.3. FCE identificados en las entrevistas a expertos

CSF

Description

Proyecto alineado a
la estrategia de la
institucion.

Es muy importante que la implementacion de un sistema ERP esté directamente relacionada con
la vision y estrategia de mediano y largo plazo de la institucion. Se debe tener claridad en la
manera en qué impactara el implementar este tipo de tecnologia, las razones que tiene la
institucion para actuar -compelling events- y los motivos que la llevaron a decidirse por
implementar un ERP —drivers-.

ERP cumpla con los
requerimientos de la
institucion.

El ERP seleccionado debe cumplir con los requerimientos de la actividad diaria a los que est&
sujeta la institucion. Es indudable que en cada pais por su manera de trabajar localmente o por
requerimientos del Ministerio de Educacion, se requiere que el ERP cuente con cierta
funcionalidad especifica. Esto es conocido como “localizaciones”, ya que son desarrollos
especificos para atender requerimientos de un pais en particular. Las grandes empresas de ERP
para IES han reconocido la importancia de contar con estas localizaciones, por lo que algunas
cuentan con Centros de Desarrollo o Socios —Partners- locales enfocados en realizar estas
adiciones al producto base —baseline-.

Planeacion financiera
(presupuesto durante
el proyecto y después
del proyecto).

La implementacion del ERP requiere que la institucion realice una inversion considerable en
términos de licencias de software, mantenimiento, soporte, hardware, base de datos, consultoria
externa, personal y recursos internos. Es importante que todos estos factores se contabilicen y
presupuesten al inicio del proyecto. También es fundamental que se presupueste el
mantenimiento y soporte para dar continuidad al ERP, ya que existiran nuevas versiones con
funcionalidades que la institucién querra adoptar en el futuro, por lo que es importante contar
con recursos destinados a mantener operando el ERP.

Expectativas claras
del proyecto
(entregables).

Se deben establecer expectativas claras del proyecto y ser especificos en los hitos claves a
alcanzar durante el proyecto —milestones-. Es importante que la institucion conozca el software
y los beneficios que van a obtener del sistema porque esta claridad les ayudara a tener logros
durante la implementacion y a que se alcanzan los objetivos planteados.

Planeacidn del
proyecto (tiempo del
proyecto y alcance).

Se debe tener documentacion y formalidad al momento de definir el tiempo y alcance del
proyecto antes de iniciar el proyecto de implementacion del ERP. Se debe hacer un plan de
proyecto que recoja el alcance, una programacion detallada de los tiempos los recursos
necesarios en el proyecto y los costes. Esta documentacion debe ser firmada por el Sponsor del
Proyecto, de tal manera que durante la implementacién si por alguna situacion hubiera
desviaciones del alcance inicial, se tenga esta informacién como guia para continuar con la linea
de tiempo y cobertura definida.

Gerente de Proyecto
con experienciay
capacidad de
decision.

Es un factor clave que el Gerente de Proyecto asignado cuente con experiencia en educacién
superior para que pueda llevar a cabo la direccién y coordinacion del proyecto, ayudar al equipo
del Proveedor del ERP y al equipo de implementacion de la institucién —coaching- y ademas que
lleve a cabo oportunamente las actividades administrativas propias de su rol. Es fundamental que
el Gerente de Proyecto sea reconocido en la institucion, tenga capacidad de decision, se le de
confianza para que pueda actuar y tenga una linea de comunicacion directa con la Alta Direccion
para comunicar cualquier situacion que requiera de su atencion.

Definir quién va a
operar el nuevo
sistema.

Es primordial que antes de iniciar la implementacién se identifique también a las personas o
roles que van a operar el nuevo sistema debido a que el ERP trae consigo cambios sustanciales
en la operacion dado que los sistemas desarrollados localmente -legacy systems- tipicamente
quien opera es un area administrativa y los cambios requieren de la ayuda de TI. Es fundamental
tener esta claridad para que, durante la implementacion, en la configuracion del sistema se
involucre a las personas que operaran el nuevo sistema.
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CSF

Description

Seguimiento semanal
de avances del
proyecto
(retroalimentacion
del avance).

Un proyecto de implementacion de ERP en una IES requiere del esfuerzo de un equipo de
implementacion dedicado al 100%, por lo que es esencial que de manera semanal se realice un
reporte del avance del proyecto para poder conocer los logros que se van teniendo y también,
para ir retroalimentando sobre los resultados que se van obteniendo y asi identificar
oportunamente si los hitos y objetivos planteados se van logrando, si se tiene que tomar una
decision o realizar alguna accién necesaria.

Difusién del proyecto
y gestion del cambio.

Para el éxito en la implementacion de un ERP es esencial hacer una adecuada gestion del cambio
en todos los niveles de la organizacion. Esta difusion de los objetivos estratégicos del proyecto
debe ser comunicados desde la Alta Direccion mostrando su respaldo y la importancia del
proyecto para que sean permeados en toda la institucion. Se debe definir un area responsable
para realizar la administracion del cambio dentro de la institucién que de manera paralela con el
despliegue del sistema vaya informando, capacitando y compartiendo los resultados de la
implementacion del ERP.

10.

Involucramiento y
apoyo de la Direccion
(Sponsor Ejecutivo
con poder de
decision).

Sin ninguna duda, este es uno de los FCE méas importantes en la implementacion de un ERP,
dado que del compromiso de la Alta Direccidn de la institucién dependerd el éxito del proyecto.
Es muy importante que desde del proceso de seleccion del sistema la Alta Direccién tenga un
claro entendimiento de las implicaciones de la implantacion del ERP, se identifiquen los
resultados esperados y estén dispuestos a cambiar, ya que solo ellos cuentan con la autoridad y
poder para poder liderar a la institucion hacia el logro de los objetivos planteados. Debe existir
un Comité Ejecutivo totalmente involucrado y ese involucramiento debe venir desde el mismo
Rector. Este Comité debe ser un ente activo que continuamente esté solicitando el estatus del
proyecto; brinde el seguimiento oportuno; escuche, entienda, facilite los recursos necesarios
durante el proyecto y realice la toma de decisiones necesarias teniendo en cuenta lo que el equipo
de implementacién exponga.

11.

Equipo
multidisciplinario
comprometido con
experiencia en los
procesosy en la
institucion.

La seleccion de un adecuado equipo de implementacidn es sustancial para hacer una apropiada
definicion y configuracion de los procesos que operaran en el ERP. Es muy importante que el
personal que participe en la implantacion tenga un conocimiento profundo de la institucion, sus
procesos, conozca las précticas de educacion superior y esté dispuesto y abierto a innovar y
realizar cambios. Los proyectos que han sido exitosos son aquellos en donde el equipo de
implementacion estuvo 100% de su tiempo enfocado y dedicado al proyecto.

12.

Gobernanza del
proyecto.

Es importante establecer un Comité Ejecutivo para comunicar, coordinar, orientar y tomar las
decisiones necesarias durante la implementacion del ERP. Segun los expertos, se recomienda
tener un Gerente de Proyecto por parte de la empresa proveedora del ERP y un Gerente de
Proyecto por parte de la institucion, ambos deben trabajar de manera coordinada para supervisar
la ejecucion de las actividades definidas para el logro de los objetivos establecidos. Con esta
estructura se cuenta con una organizacion especifica para la gobernanza del proyecto, lo que
permite establecer claramente las lineas de comunicacion.

13.

Procesos criticos bien
definidos y
estandarizados (que
puedan modelarse
dentro del ERP).

Es fundamental que al inicio de la implementacion del proyecto se cuenten con los procesos
criticos definidos (procesos de seleccion, admision, registro, pago, graduacion, etc.),
documentados y que estén operando en la institucion. Durante esta etapa, el equipo de
implementacion debe consensuar la manera en que seran los nuevos procesos para que puedan
modelarse dentro del ERP. Es importante realizar esta actividad dado que cada uno de los
participantes tendra un mismo conocimiento de partida para la implementacion de los procesos,
politicas y procedimientos.

14.

Modificaciones al
sistema cuando se
requiera por un
requerimiento
externo.

Una politica que ayuda a una implementacion exitosa es precisamente no hacer modificaciones
al sistema y solamente realizarlas estrictamente cuando sea un requerimiento del Ministerio de
Educacion o sea un requerimiento legal. Esta medida ayuda a sacarle el maximo provecho al
sistema, pero al mismo tiempo ayuda a tener un sistema sostenible en el tiempo, ya que no se
tendran que mantener las modificaciones que se hayan realizado que a la larga son costes extras
para el proyecto y hacen dificil el moverse de versiones.

15.

Capacidad de
innovar y mejorar los
procesos.

Un elemento fundamental a considerar en la implementacion de un ERP es la mejora y
redefinicion de los procesos. Un ERP brinda la oportunidad de innovar y adoptar practicas de
negocio que funcionan en la industria de la educacidn. Si la institucion esta abierta a innovar y
mejorar sus procesos la mayor parte de las veces se tendra un proyecto exitoso. Si la institucion
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CSF

Description

insiste en seguir haciendo las cosas como lo venia haciendo, es probable que abra la puerta a
modificaciones del sistema y a que se tengan retrasos y altos costes extras no planeados.

16.

Apoyo de consultores
externos
especializados.

Es esencial contar con la participacién de consultores externos especializados en los procesos de
educacion superior para que generen confianza en el equipo de implementacion. Si se genera esa
certidumbre serd mas facil guiar al equipo para realizar los cambios en los procesos y forma de
operar de la institucion en caso de requerirse. En el ambiente de educacion superior en
Latinoamérica se carece de procesos estandares y de disciplina en la operacion, por lo que el
sefiorio —seniority- y experiencia del consultor externo es esencial para que se puedan conocer e
implementar las mejores practicas que tiene el ERP.

17.

Claridad de que el
proyecto no es de TI,
es un proyecto de la
Institucion.

Para que un proyecto de implantacion de ERP sea exitoso es esencial que el proyecto no sea
visto como una iniciativa de TI, tiene que ser un proyecto institucional donde participen las areas
académicas y administrativas. Se aconseja que el lider o gerente del proyecto no sea personal de
TI, sino que provenga de un area académica o administrativa con reconocimiento y prestigio en
la institucion.

18.

Contar con apoyo de
Tl

El area de TI se convierte en un aliado importante del proveedor del sistema de ERP, ya que
como miembro del equipo de implementacidn apoya en la parte técnica del proyecto como es la
administracion de las bases de datos, migracion de datos, redes, desarrollo de reportes,
instalacion del sistema, respaldos y gestion de la seguridad.

19.

Toma de decisiones
eficiente.

Durante la implantacion del ERP, el equipo de implementacion necesitara que las decisiones
transcendentales sean tomadas eficientemente por la Alta Direccidn, por lo que es crucial que
estas decisiones sean hechas por ejemplo en 72 horas después de que se hayan identificado, dado
que si esto no sucede el proyecto se podria ver comprometido. Se deben crear las estructuras
internas para que las decisiones sean tomadas rapidamente durante la ejecucion del proyecto.

20.

Adoptar los procesos
estandar del ERP sin
modificaciones.

El adoptar los procesos estandar del ERP sin modificaciones es una politica que algunas
universidades toman desde el inicio con el objetivo de estandarizar sus procesos, minimizar los
costes y poder adoptar facilmente el cambio de versiones del sistema. Esta medida es muy
eficiente cuando se busca unificar los procesos en diferentes universidades para poder centralizar
la gestion, ya que, si se le permite a cada universidad disefiar sus propios procesos, es muy dificil
poder gestionar y controlar las actividades de la institucion.

21.

Integracion con el
ecosistema existente.

Es primordial que al momento de seleccionar el ERP también se disefie la estrategia de cdmo ese
sistema convivird y se integrara con el resto de los sistemas que existen en la institucién, por
ejemplo, sistemas de bibliotecas, LMS - Learning Management Systems-, correos electronicos,
portales, Bl -Business Intelligence-, sistemas locales -legacy systems-, etc. Se debe definir como
meter el ERP dentro del ecosistema existente. Existen soluciones tecnoldgicas especificas para
realizar las integraciones y empresas especializadas en este tema que pueden ayudar a la
institucion.

Fuente: Elaboracion propia
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Los FCE se estudiaron de acuerdo a la importancia que les dieron los entrevistados (respuesta
a la pregunta 3), para lo cual se utilizé una escala Likert de 5 niveles de respuesta, asignando 5
puntos al FCE que fue sefialado como méas importante y 1 al menos importante. Si los entrevistados
identificaron més de 5 FCE se les asignd la valoracion 1 al resto. El anélisis de los resultados se

realiz6 bajo 3 perspectivas distintas:

e Analisis por Rol: Gerente de Proyecto Externo, Gerente de Proyecto Interno, Consultor,
Miembro del Equipo de Implementacion y Directivo de una IES.

e Analisis por Sistema: Académico, Financiero, Recursos Humanos y Exalumnos.

e Analisis por Pais: México, Brasil, Colombia, Chile, Puerto Rico, Ecuador, Republica

Dominicana, Venezuela, Per(, Costa Rica, Argentina, Uruguay, Honduras y Panama.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en el estudio bajo las 3 diferentes lineas

analizadas.

Con el objetivo de identificar los 10 FCE méas importantes, se calcularon los porcentajes de
cada rol en la Tabla 3.4. que posteriormente se promediaron para obtener la lista detallada de los

factores mas importantes de acuerdo a este enfoque.
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Tabla 3.4. Prioridad de los FCE de acuerdo al rol desempefiado

por los expertos entrevistados

Miembro del Directivo de
FCE de acuerdo al Rol Gerentede | Gerente de Equipo de una
. N . Proyecto Proyecto Consultor Institucion de | % Promedio Prioridad
considerando la importancia Externos Interno Implementa- Educacién
clon Superior
Involucramiento y apoyo de la
Direccidn (Sponsor Ejecutivo con
poder de decisidn) 21.15% 19.83% 18.34% 18.11% 20.93% 19.67% 1
Equipo multidisciplinario
comprometido con experiencia en
los procesos y en la institucidon 13.66% 12.93% 10.73% 9.84% 12.40% 11.91% 2
Proyecto alineado a la estrategia
de la institucion 12.33% 10.34% 13.15% 10.24% 12.40% 11.69% 3
Procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan
modelarse dentro del ERP) 8.81% 12.07% 10.38% 7.87% 11.63% 10.15% 4
Difusion del proyecto y gestion del
cambio 7.49% 7.76% 8.65% 11.02% 11.63% 9.31% 5
ERP cumpla con los
requerimientos de la institucion 5.88% 6.30% 6.09% 6
Expectativas claras del proyecto
(entregables) 6.17% 5.88% 7.09% 3.88% 5.76% 7
Capacidad de innovar y mejorar
los procesos 3.08% 4.31% 6.23% 4.33% 6.98% 4.99% 8
Planeacidn financiera
(presupuesto durante el proyecto
y después del proyecto) 3.52% 6.03% 3.94% 5.43% 4.73% 9
Planeacion del Proyecto (tiempo
del proyecto y alcance) 3.08% 5.17% 3.94% 3.10% 3.82% 10
Apoyo de Consultores externos
especializados 3.96% 4.31% 2.77% 3.94% 3.75%
Seguimiento semanal de avances
del proyecto (retroalimentacion
del avance) 3.08% 4.31% 3.11% 3.88% 3.60%
Gerente de Proyecto con
experiencia del Proyecto y
capacidad de decisidn 3.08% 3.08%

Fuente: Elaboracion propia

Con el objetivo de identificar los 10 FCE mas importantes de acuerdo a este enfoque, se
calcularon los porcentajes de cada rol en la Tabla 3.5. y posteriormente se promediaron para
obtener la lista detallada de los factores mas importantes de acuerdo al sistema del ERP

implementado.
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Tabla 3.5. Prioridad de los FCE de acuerdo Sistema de ERP implementado

por los expertos entrevistados

FCE.de acuerdo.al Slstema. Académico | Financiero Recursos Exalumnos | % Promedio | Prioridad

considerando la importancia Humanos
Involucramiento y apoyo de la
Direccidn (Sponsor Ejecutivo con
poder de decision) 19.20% 19.77% 21.03% 24.05% 21.01% 1
Proyecto alineado a la estrategia
de la institucion 14.13% 14.90% 12.88% 15.19% 14.28% 2
Equipo multidisciplinario
comprometido con experiencia en
los procesos y en la institucidn 11.20% 10.89% 12.45% 13.29% 11.96% 3
Difusion del proyecto y gestiéon del
cambio 9.33% 9.74% 6.96% 8.68% 4
Procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan
modelarse dentro del ERP) 9.33% 7.16% 7.30% 6.33% 7.53% 5
Expectativas claras del proyecto
(entregables) 5.33% 7.16% 7.73% 4.43% 6.16% 6
Apoyo de Consultores externos
especializados 3.86% 5.06% 4.46% 7
ERP cumpla con los
requerimientos de la institucion 4.00% 4.01% 4.29% 4.10% 8
Capacidad de innovar y mejorar
los procesos 4.80% 3.72% 3.43% 3.16% 3.78% 9
Gerente del Proyecto con
experiencia del Proyecto y
capacidad de decisién 2.67% 4.43% 3.55% 10
Toma de decisiones eficiente 3.16% 3.16%
Planeacion financiera
(presupuesto durante el proyecto
y después del proyecto) 3.44% 2.58% 3.16% 3.06%
Planeacion del Proyecto (tiempo
del proyecto y alcance) 2.93% 2.87% 2.58% 3.16% 2.89%
Seguimiento semanal de avances
del proyecto (retroalimentacion
del avance) 2.67% 2.58% 3.16% 2.80%

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, se analizaron los FCE de acuerdo al pais donde los expertos han participado en los
proyectos de implementacion de ERP. Los resultados del analisis de los datos se detallan a

continuacion en la Tabla 3.6.

En la que se indican los porcentajes de los FCE en cada pais y se promedian para obtener la

lista de los 10 factores méas importantes.
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Tabla 3.6. Prioridad de los FCE de acuerdo al pais donde los expertos

entrevistados han trabajado

Q ]
© ] . g £ L ] © - w
] = s = S o e s ©
FCE de acuerdo al Pais k) % E 2 « 2 58 3 3 L3 = s 5 E % o
¥ . . 3 o 5 = 2 s S £ 3 3 s S & ° 8 . |Prioridad
considerando la importancia s -] < o © 3 2 E c a 17 o0 2 5 © Promedio
o 3 w © O 9 S 3 =} 2 a
a a > o
Involucramiento y apoyo de la
Direccidn (Sponsor Ejecutivo con
poder de decisidn) 14.29% 19.63% 22.30%| 20.24%| 18.08%| 21.32%| 18.46%| 23.19%| 21.64%| 17.65%| 18.75%| 26.32%| 25.00%| 35.71% 21.61% 1
Proyecto alineado a la estrategia
de la institucidn 12.36% 20.56% 15.24%| 14.98%| 12.99%| 13.97%| 20.27%| 12.32%| 14.04%| 13.24%| 13.54%| 26.32%| 31.25% 17.01% 2

Equipo multidisciplinario
comprometido con experiencia en
los procesos y en la institucién 8.11% 5.61% 11.15%| 10.93%| 14.12%| 10.29%| 11.54%| 11.59%| 14.62%| 13.24%| 5.21% 6.25%| 28.57% 11.63% 3
Procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan

modelarse dentro del ERP) 12.36% 7.48% 9.29%| 7.69%| 12.99%| 9.56%| 10.77%| 9.42%| 11.70%| 15.44%| 10.42% 14.29% 10.95% 4
Difusién del proyecto y gestion
del cambio 7.34% 7.48% 8.92%| 9.31%| 7.34%| 11.03% 8.70%| 8.19%| 6.62%| 8.33%| 21.05% 21.43% 10.48% 5

Planeacion financiera
(presupuesto durante el proyecto

y después del proyecto) 3.47% 7.48% 3.72%| 4.45% 3.08%| 3.62% 8.33%| 15.79% 6.24% 6
Toma de decisiones eficiente 4.67% 2.21% 3.62% 2.21%| 5.21% 18.75% 6.11% 7
Capacidad de innovar y mejorar

los procesos 6.95% 4.67% 4.46%| 4.86%| 5.65%| 6.62%| 6.15%| 5.07%| 5.85%| 7.35%| 5.21% 5.71% 8
Planeacion del Proyecto (tiempo

del proyecto y alcance) 3.39% 2.92% 10.53% 5.61% 9
ERP cumpla con los

requerimientos de la institucién 7.34% 2.94% 5.14% 10

Gerente de Proyecto con
experiencia del Proyecto y

Capacidad de Decisién 2.97% 4.52%| 2.21% 5.07% 2.21% 12.50% 4.91%
Expectativas claras del proyecto
(entregables) 6.56% 3.74% 4.46%| 4.86%| 3.95%| 4.41%| 6.15% 2.92%| 3.68% 6.25% 4.70%
Apoyo de Consultores externos
especializados 4.67% 3.35%| 3.64% 5.80% 2.21%| 5.21% 4.15%

Seguimiento semanal de avances
del proyecto (retroalimentacién
del avance) 3.86% 3.24%| 3.39%| 5.88%| 3.08% 3.51%| 3.68%| 4.17% 3.85%
Claridad de que el proyecto no es
de Tl, es un proyecto de la

Institucion 3.74% 3.08% 2.34%| 2.94% 3.03%
Integracién con el ecosistema
existente 2.21% 2.21% 2.21%

Fuente: Elaboracion propia

Para identificarlos los 10 FCE en la implementacion de un ERP teniendo en cuenta los analisis
en las tres dimensiones sefialadas previamente — por Rol, por Sistema ERP y por Pais donde
trabajaron los expertos —, se promediaron los resultados obtenidos en los analisis, siendo los

resultados finales los que se muestran a continuacion.
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Tabla 3.7. Los 10 FCE mas importantes para la implementacion de un ERP en IES

Prioridad Prioridad Prioridad

Factor Critico de Exito | X Promedio #
por Rol por Pais por Sistema
Involucramiento y apoyo de la Direccidn
(Sponsor Ejecutivo con poder de decision) 1 1 1 1.00 1
Proyecto alineado a la estrategia de la
institucion 3 2 2 2.33 2

Equipo multidisciplinario comprometido
con experiencia en los procesos y en la
institucion 2 3 3 2.67 3
Procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan modelarse

dentro del ERP) 4 4 5 4.33 4
Difusion del proyecto y gestion del cambio 5 5 4 4.67 5
Expectativas claras del proyecto

(entregables) 7 6 6.50 6
Toma de decisiones eficiente 7 7.00 7
Apoyo de Consultores externos

especializados 7 7.00 8

Planeacién financiera (presupuesto durante

el proyecto y después del proyecto) 9 6 7.50 9
ERP cumpla con los requerimientos de la

institucion 6 10 8 8.00 10
Capacidad de innovar y mejorar los

procesos 8 8 9 8.33

Planeacién del Proyecto (tiempo del

proyecto y alcance) 10 9 9.50

Gerente de Proyecto con experiencia del

Proyecto y Capacidad de Decisidn 10 10.00

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que el FCE méas importante en un proyecto de implementacion de un
ERP en una IES es el “involucramiento y apoyo de la Direccidn (Sponsor Ejecutivo con poder
de decision)”. Los 23 expertos asi lo indicaron compartiendo las experiencias de aquellas
instituciones en donde la mas alta autoridad, el Rector o duefio de la institucion, fue la persona que
liderd el proyecto brindando un apoyo constante; dando seguimiento al desarrollo del proyecto;
generando mecanismos para la toma de decisiones; y participando activamente en la difusion
interna y externa del proyecto. Es esencial que la alta direccion se involucre y participe en el
proyecto, no es suficiente s6lo con que brinden los recursos y deleguen el proyecto a un equipo de
implementacién. Tienen que entender el proyecto porque para las instituciones que participan en

este tipo de implantaciones les implica un “descarnamiento” (en palabras de uno de los expertos)
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de sus procesos, por lo que el liderazgo y acompafiamiento es fundamental para el logro de los
objetivos. El resto de los principales FCE se daran como resultado de un buen liderazgo, por lo
que es importante que se reconozca que el Sponsor debe entender las implicaciones de implementar
esta tecnologia y los beneficios que conlleva para que pueda liderar a la institucion a lo largo de
una larga implantacion y asimilacion de los nuevos procesos. En el caso de los consorcios
internacionales es muy importante también que la Direccion esté claramente definida y apoyada

desde el Corporativo.

Continuando con la presentacion de los resultados de las entrevistas, en la pregunta 4 referente
a los FCE exclusivos para las IES comparados con otro tipo de industria, las respuestas que fueron

mencionadas al menos por 2 expertos se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 3.8. Los FCE exclusivos de las IES comparados con otro tipo de industria

Numero FCE exclusivos de las IES

1 La toma de decisiones es consensuada y por ende lenta debido a que el ciclo académico de la universidad es largo
(semestral por ejemplo).
Dentro de la universidad se tiene un ambiente politico.
Existe una menor preocupacion por generar eficiencia operativa.
No se cuenta con procesos estandarizados, cada universidad opera de manera diferente.
El personal que participa en el proyecto tiene un alto grado académico y es altamente valorado.
Las universidades privadas son mas parecidas a la industria.

Fuente: Elaboracion propia

o |lwIN

Es muy importante para cualquier profesional que no haya trabajado dentro del ambiente de
educacidn superior que reconozca estas caracteristicas que hacen Unicas a las IES, de tal suerte
que al entenderlas pueda también considerarlas y llevar a cabo las acciones pertinentes para
atenderlas. El hallazgo que se refiere a la toma de decisiones consensuada fue mencionado por 13
expertos que se reafirma con el estudio llevado a cabo por Heiskanen et al. (2000), en donde
analizaron detalladamente la utilizacion de paquetes de software concluyendo que los sistemas
estandar de la industria no son adecuados para las universidades como organizaciones, ya que son
Unicas, particularmente en cuanto a sus procesos de toma de decisiones. Pareceria que las
universidades son fundamentalmente diferentes de las organizaciones empresariales en su proceso
de toma de decisiones. En consecuencia, el estdndar de desarrollo de sistemas de informacion

elaborado para negocios puede no ser apropiada en las instituciones de educacion superior.

Por lo anterior, como se concluyo en el andlisis de los FCE, el implementar mecanismos y una

infraestructura para la “toma de decisiones eficiente durante el proyecto (por ejemplo que se
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tomen en menos 72 horas)” es fundamental para que pueda implementarse un ERP dado que se
sabe que hay proyectos que pueden estancarse porque una decision se quedo en espera de la

préxima reunion del Comité Académico.

En la pregunta 5, los expertos sefialaron las caracteristicas propias de las Universidades

latinoamericanas. A este respecto los hallazgos identificados se presentan a continuacion.

Tabla 3.9. Caracteristicas propias de las IES latinoamericanas

NUmero Caracteristica propia de las IES latinoamericanas
1 Cada universidad cree que es Unica por lo que sus procesos deben prevalecer.
2 Existen pocos procesos estandares.
3 Se carece de disciplina de ejecucion, ambiente informal.
4 Los Ministerios de Educacién de cada pais cambian continuamente las directrices.
5 Menor presupuesto, se tiene una alta dependencia de los ingresos por matricula. Es dificil destinar los recursos de

la universidad para proyectos de ERP.

6 Es un sector en crecimiento, actualmente hay un auge de consolidadores (organizaciones con fines de lucro — for
profit — que operan internacionalmente adquiriendo diferentes universidades. En Latinoamérica los grupos mas
reconocidos son Laureate, Whitney y Apollo Group).

Modelo académico Napolednico "poca flexibilidad para el alumno".

8 En la manera de operar son paternalistas, tienen muchas reglas para evitar que los usuarios se equivogquen. Muchas
de las modificaciones al ERP son precisamente para poner reglas a la operacion, mientras que un ERP debe permitir
mayor flexibilidad de operacidn.

9 En cuanto al modelo de participacion de la gente, no hay mucha iniciativa, se espera que el Consultor les diga qué
hacer.

~

Fuente: Elaboracion propia

Es critico también para el éxito de un proyecto entender el contexto de las IES en
Latinoamérica donde a diferencia de otros paises, se carece de procesos estandares, donde también
los Ministerios de Educacion de cada pais cambian continuamente las normativas, lo que hace muy
compleja la implementacién de un ERP, que por definicion trae consigo las mejores practicas. Es
por eso que el FCE encontrado en este estudio “procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan modelarse dentro del ERP)” no se encontro en la literatura
revisada, dado que es una caracteristica especifica de Latinoamérica. En consecuencia, cada
universidad piensa que es Unica porgue sabe que ha tenido que disefiar su forma de operar, muchas
veces sin ninguna referencia; no existe una profesionalizacion como en el caso de otros paises
desarrollados donde se especializa la educacion superior, en Latinoamerica apenas se inicia en este

tema y se reconoce que se tiene afios de retraso en comparacién con otras potencias mundiales.

En relacion a la pregunta 6, se buscé ahondar en los aspectos diferenciales que son exclusivos

de Latinoamerica. Los resultados de acuerdo a los expertos se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla 3.10. Caracteristicas exclusivas de Latinoamérica

Ndmero Caracteristica exclusiva de Latinoamérica

1 Falta de una administracion profesional.

2 No existen puestos especializados en educacion superior, por ejemplo en Estados Unidos existen posiciones como
"Institutional Research™ que son personas dedicadas exclusivamente al analisis de la informacion, seguimiento a
indicadores y monitoreo de tendencias.

3 No se le da valor a la eficiencia.

4 Existe poca reglamentacion.

5 Temas culturales, mucha capacidad creativa, se desperdicia el tiempo.

6 La relacion con las personas es muy importante, ganarselas y hacerles participes.

7 No se aceptan las mejores practicas que el ERP trae. No somos tan adaptables a procesos estandar.

8 Dejar claro al equipo qué se tiene que cambiar, dandoles apoyo en su operacion bésica.

9 Los procesos de compra de un ERP son largos, porgue no se tiene experiencia en comprar tecnologia.

10 El ambiente socioeconémico y politico dentro de la universidad no favorece a la adopcion de nuevas tecnologias y
formas de operar.

11 Falta de procedimientos formales, pocas cosas estan escritas.

12 Falta de una administracion profesional.

Fuente: Elaboracion propia

Cabe sefialar que 6 expertos comentaron que no existen diferencias, sin embargo, el resto
indico que falta mucha mas formalidad, estructuras y profesionalizacion en comparacién con otros
paises. Esto es importante porque los profesionales en este tipo de proyectos deben entender que
muchas veces cuando llegan a una IES en Latinoamérica se carece de referencia de lo que implica
un proyecto de ERP, por lo que se tendra que apoyar a la institucion desde el propio entendimiento
de qué es un proyecto de implementacion de tecnologia de ERP hasta identificar en conjunto cémo
el proyecto de ERP impactara en los objetivos estratégicos de la institucion. Si esto no sucede,
dificilmente sera aceptado por la institucion, ya que en estos proyectos se impactan tanto las areas

administrativas como las areas académicas.

Otros de los puntos mas comentados por los expertos fueron los aspectos culturales, en donde
basicamente la relacion entre las personas es muy importante. Dado que en una universidad se vive
un ambiente politico, es importante que se realice un convencimiento de las personas que de alguna
manera se veran afectadas por el proyecto de ERP, es importante ganarselas, hacerles participes
del proyecto y de los resultados, porque inclusive una persona que no tenga un alto nivel jerarquico
que esté en contra del proyecto puede afectarlo grandemente. La recomendacion de los expertos
es que en las primeras fases, cuando se inicie la revision y disefio de los procesos, se identifiquen
a las personas que estan a favor y en contra del proyecto, para que con éstos ultimos se trabaje de
manera especial y se identifiquen claramente los riesgos del proyecto para tomar acciones al

respecto.
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La dltima pregunta tuvo como objetivo realizar una validacion de toda la encuesta sefialando
las 10 barreras que destacan los expertos para la implantacion de ERPs. Los resultados a partir de
los datos recogidos de la opinion de los expertos se muestran ordenadas de acuerdo a su
importancia en la Tabla 3.11. Adicionalmente se incluyen en esta tabla los FCE que actian como

moderadores de cada barrera.

Tabla 3.11. Barreras para llevar a cabo con éxito proyectos de

implementacion de ERPs en IES

NUmero Barrera FCE que actla como moderador

1 Resistencia al cambio. Difusion del proyecto y gestion del cambio.

2 Cambio constante de prioridades y expectativas. Expectativas claras del proyecto (entregables).

3 No existe un equipo idéneo conocedor de los | Equipo multidisciplinario comprometido con experiencia en
procesos. los procesos y en la institucion.

4 Falta de compromiso institucional y de la Alta | Involucramientoy apoyo de la Direccidn (Sponsor Ejecutivo
Direccion. con poder de decision).

5 No se conocen los procesos y la operacion de la | Procesos criticos bien definidos y estandarizados (que
institucion. puedan modelarse dentro del ERP).

6 La institucion no es flexible al ajustar sus procesos | Capacidad de innovar y mejorar los procesos.
durante la implementacion.

7 El proyecto no es posicionado como un proyecto | Proyecto alineado a la estrategia de la institucion.
institucional donde el Rector es la cabeza.

8 No se cuenta con el presupuesto (software, | Planeacion financiera (presupuesto durante el proyecto y
mantenimiento, servicios) y coste alternativo de la | después del proyecto).
gente adicional para apoyar al equipo del proyecto.

9 Falta de un lider del proyecto posicionado. Involucramiento y apoyo de la Direccion (Sponsor Ejecutivo

con poder de decision).

10 Que la Universidad no pierda su identidad, "las | ERP cumpla con los requerimientos de la institucion.

Universidades se creen Unicas".

Fuente: Elaboracion propia

La principal barrera a la que se enfrenta los proyectos de implantacion de ERPs es la resistencia
al cambio. Los expertos comentan que el miedo y desconocimiento dentro de la institucién cuando
se lleva a cabo la implantacion de un ERP, hace que las personas de la institucion sean las que den
objeciones e impidan que se lleven a cabo las actividades del proyecto. En este sentido, el factor
humano es fundamental para los proyectos dentro de una IES, ya que como se ha mencionado
anteriormente, este proyecto requiere de la participacion de los diferentes niveles de la

organizacion porgue a todos los impactaran 10os nuevos procesos.

Es primordial reconocer estas barreras para que los esfuerzos se encaminen en superarlas, por
ejemplo, la resistencia al cambio se mitiga con el FCE “difusion del proyecto (gestion del
cambio)” que tiene que llevarse a cabo, de manera paralela a la implantacion del ERP, en toda la
institucion. EI cambio constante de prioridades se atiende con el FCE “expectativas claras del

proyecto (entregables)”. La barrera referente a que no existe un equipo idéneo conocedor de los
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procesos se evita al formar un “equipo multidisciplinario comprometido con experiencia en los

procesos de la institucion”.

3.5. CONCLUSIONES

El presente estudio se realizé enfocandose en un tema poco estudiado en la literatura existente
que son los FCE en la implementacién de ERPs en IES. Lo relevante de esta investigacion es que
por primera vez se enfoca en Latinoamérica, una regién joven en la que pocas IES cuentan con
ERPs actualmente implementados. Por lo anterior, fue muy atractivo y enriquecedor realizar este
trabajo buscando que sirva como referencia para aquellas universidades que estan por emprender

este tipo de proyectos buscando que sean exitosos.

De acuerdo a los 23 expertos entrevistados, los 10 FCE en la implementacion de un ERP en
las IES son: 1) Involucramiento y apoyo de la Alta Direccion (Sponsor Ejecutivo con poder de
decision); 2) Proyecto alineado con la estrategia de la institucion; 3) Equipo multidisciplinario,
comprometido, y con experiencia en los procesos y en la institucion; 4) Procesos criticos bien
definidos y estandarizados (que puedan modelarse dentro del ERP); 5) Difusion del proyecto y
gestion del cambio; 6) Expectativas claras del proyecto (entregables); 7) Toma de decisiones
eficiente; 8) Apoyo de consultores externos especializados; 9) Planeacidn financiera (presupuesto
durante el proyecto y después del proyecto) y 10) ERP cumpla con los requerimientos de la
institucion.

En relacion con los trabajos analizados en la revision de la literatura, la investigacion realiza
aportaciones que revelan nuevos FCE: en primer lugar “Procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan modelarse dentro del ERP)” y en segundo lugar “Toma de decisiones
eficiente”, FCE que se justifican debido a las particularidades propias de las IES en Latinoamérica,
en donde se identificd que no se cuenta con procesos estandares y normativa suficiente, siendo la

toma de decisiones consensuada y por ende lenta.

Otro de los hallazgos importantes que fue reconocido por los expertos es que el equipo de
implementacién debe estar 100% enfocado en el proyecto. Los proyectos que han sido exitoso son

aquellos en donde el equipo de implementacion estuvo enfocado y dedicado en el proyecto, en el
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inter la Alta Direccion los apoyd con personal que se encargaba de darles soporte en sus
actividades diarias, dandoles también la tranquilidad de que su trabajo estaba seguro, y en muchos
casos las personas que participaron en la implementacién se convirtieron en personas clave de la
institucion, por lo que ademas del reconocimiento por el proyecto, tuvieron oportunidades de
crecimiento y promocion dentro de la organizacion. No es suficiente por lo tanto con que

participen las personas clave, sino que es esencial dedicarlas por completo al proyecto.

Las principales barreras a las que se enfrentan el proyecto de implantacion de ERP en las IES
son: 1) Resistencia al cambio; 2) Cambio constante de prioridades y expectativas; 3) No existe un
equipo idéneo conocedor de los procesos; 4) Falta de compromiso institucional y de la Alta
Direccidn; 5) No se conocen los procesos Yy la operacion de la institucién; 6) La institucién no es
flexible al ajustar sus procesos durante la implementacion; 7) El proyecto no es posicionado como
un proyecto institucional donde el Rector es la cabeza; 8) No se cuenta con el presupuesto
(software, mantenimiento, servicios) y coste alternativo de la gente adicional para apoyar al equipo
del proyecto; 9) Falta de un lider del proyecto posicionado y 10) Que la Universidad no pierda su
identidad, "las Universidades se creen Unicas". Como se demostré en el analisis realizado, las
barreras identificadas pueden atenuarse si las IES inciden en los FCE que se identificaron en la
investigacion dado gque 8 de los 10 FCE mas importantes actian como moderadores. Es importante
mencionar que 18 de los 23 expertos que participaron en esta investigacién habian desempefiado
un rol Directivo de una IES, Gerente de Proyecto Interno o habian sido miembros del equipo de
implementacién de la universidad. Por lo anterior, los investigadores evaluaron los hallazgos
encontrados en las entrevistas concluyendo que la informacion recabada era suficiente y que
contenia ya las opiniones de las personas que podrian entrevistarse en las IES, por lo que no se

extendio este estudio a la aplicacion de encuestas a las universidades.
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4.1. INTRODUCCION

En esta investigacion se analizan los Sistemas de Informacion (SI) y estandares de calidad que
han implementado en las IES de Latinoamérica para identificar aquellos que tienen un efecto
directo en la posicion que tienen en los rankings internacionales o en la obtencion de una
acreditacion institucional nacional y/o internacional. En esta linea, se profundiza en el estudio de
variables como la implementacion de los Sl e implantacion de los estandares de calidad, analizando
las universidades que aparecen en un ranking internacional (QS World University Ranking, QS
University Ranking Latin America 0 SCIMAGO Institutions Rankings) y las que no, asi como las

que han obtenido una acreditacion institucional nacional y/o internacional.

El contenido de este estudio es el siguiente: en la primera seccidn se realiza una introduccién
al tema objeto de la investigacion, continuando con una revision de la literatura de los rankings
internacionales y las acreditaciones institucionales en América Latina, dado que los Sl y estandares
de calidad se estudiaron a detalle en el capitulo 2. En la tercera parte, se presentan los materiales
y el método utilizado en la investigacion; la muestra seleccionada, los instrumentos y
procedimientos empleados. La cuarta seccién muestra el analisis y los resultados de los anélisis de
varianza mostrando la relacion de los Sl y los estdndares de calidad con la aparicion de las
universidades en los rankings internacionales y la obtencion de acreditaciones. En la quinta seccion

se discuten los resultados y finalmente se incluyen las conclusiones de la investigacion.

Se espera que estos resultados sirvan como guia a los gestores de las universidades y lideres
académicos para decidir en qué sistemas y proyectos invertir dependiendo de los objetivos

estratégicos que busquen en su institucion.

4.2. REVISION DE LA LITERATURA

La internacionalizacion es la respuesta a la globalizacion dado que cubre una amplia gama de
servicios, entre ellos la educacion a distancia, la investigacion y la colaboracion académica
(Altbach, 1998; Biddle, 2002). Las universidades han crecido hasta convertirse en organizaciones
que tienen que inscribir estudiantes de todo el mundo, por lo que sus requisitos han cambiado y

sus necesidades de integracion de la informacién se han intensificado (Magal y Word, 2012). Al

89



Capitulo IV. Investigacion Empirica de los Sl y Estandares de Calidad

mismo tiempo, los estudiantes esperan que la tecnologia sea una parte integral de su proceso
educativo y reclaman un mayor nivel de acceso a la informacion (Seeman y O’Hara, 2006),
mientras que los profesores la integran en su proceso de ensefianza aprendizaje (Tejedor-Tejedor
et al., 2009).

Los sistemas de rankings universitarios estan ganando importancia. Estos proporcionan la
informacion que necesitan los estudiantes, profesores, padres de familia, egresados y empresas en
términos de calidad de la educacion y reputacion de las universidades. Los rankings
internacionales son una parte integral del panorama de la educacion superior. Sin embargo, se
concentran sélo en unos cientos de universidades de las méas de 20.000 instituciones de educacion
superior que existen en el mundo (Millot, 2015).

De acuerdo a Docampo (2008), los rankings mas influyentes a nivel mundial son el Academic
Ranking of World Universities (ARWU) y el World University Ranking (THE). Ambos confirman
la reputacion de las universidades americanas y britanicas lideres (Marginson y Van der Wende,
2007). Estos datos ponen en evidencia que las universidades necesitan rankings con enfoques

regionales mas constructivos (Marginson, 2012).

La escasa representacion de universidades no anglosajonas ha provocado la aparicion de otros
rankings como el QS World University Ranking (QS Ranking) que se basa en cuatro areas clave
de interés: investigacion, empleabilidad, ensefianza e internacionalizacién (Hasan, 2013). Este

ranking se ha expandido con gran éxito hacia nuevas regiones, entre ellas América Latina.

Los motivos de la baja aparicion de universidades de la region en los rankings internacionales
son varios, entre los que se destacan: a) América Latina se caracteriza por una baja produccién de
publicaciones académicas (Donoso y Crittenden, 2008); b) las publicaciones en espafiol o
portugues encuentran mayores dificultades para ser citadas fuera de los paises iberoamericanos; c)
muchas revistas que no estan en inglés son excluidas de las bases de datos globales (Marginson,
2012); y d) la falta de fluidez de un segundo idioma (Berry y Taylor, 2014). La investigacion no
es una actividad clave en América Latina (Arocena y Sutz, 2005; Lim, 2015).
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Desafortunadamente, no todos los paises pueden darse el lujo de tener universidades “de clase
mundial” (Altbach y Balan, 2007; Balan, 2012). La aparicion en los rankings internacionales es
uno de los principales tdpicos que atrae y desafia a los lideres de las universidades

latinoamericanas.

Los procesos de acreditacion institucional son utilizados como mecanismos para la aprobacion
de nuevas universidades o para la revision de sus operaciones; lo que ha ayudado a varios paises
como Argentina, Chile, Colombia y Uruguay a limitar la proliferacion de nuevas (Fernandez-
Lamarra, 2003).

El proceso de acreditacion es internacional, por lo que las agencias de acreditacion nacional e
internacional trabajan en muchos paises como las acreditadoras de los Estados Unidos que
proporcionan sus servicios en mas de 65 paises (Altbach y Knight, 2007). En América Latina se
observa una dinamica de mayor incremento cuantitativo de los procesos de evaluacion, mientras

que en la mayoria de los paises de Europa este avance ha sido mas pausado (Gonzalez, 2005).

En las siguientes secciones se estudian con mayor detalle los rankings internacionales y las

acreditaciones institucionales.

4.2.1. Los rankings internacionales en America Latina

Los origenes de los rankings universitarios iniciaron en 1905, con los esfuerzos pioneros de la
Fundacion Carnegie para el avance de la educacion superior. En 1970, dicha fundacion desarrollo
una clasificacion para colegios y universidades con la intensién de apoyar el andlisis de los
programas Y politicas de investigacion. Esta clasificacion fue publicada y puesta a disposicion de
otros investigadores en 1973, y durante mas de tres décadas, ésta ha sido el marco principal para
describir la diversidad institucional en la educacion superior en Estados Unidos de América
(Alvarado-Tovar, 2010).

Los rankings universitarios en forma de tabla de posiciones en el &mbito nacional fueron
creados en la década de los afios ochenta, por el US News y el World Report con el propdésito de
satisfacer la necesidad de una mayor transparencia y de contar con datos comparativos acerca de

las mejores IES. Desde entonces, las iniciativas de clasificacion y de evaluacion de las
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universidades han crecido de forma considerable. En 1993, aparecid en Londres el Times Higher
Education Supplement, que concentra instituciones del Reino Unido (Alvarado-Tovar, 2010). En
el afio 2004, aparecié el Webometrics Ranking of World Universities que es producido por el
Cybermetrics Lab (CCHS), un grupo de investigacion perteneciente al Laboratorio de Cibermetria
del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC) de Espafia que clasifica a mas de
20.000 universidades de todo el mundo a partir de la presencia de sus paginas Web (Barsky, 2012).
La multinacional Quacquarelli Symonds (QS) es la creadora del Ranking de Universidades de
Latinoamérica a partir del 2011. Este ranking categoriza las universidades a nivel mundial y por
regiones (Montufar-Salcedo, 2015). En el 2012 aparecieron tres nuevos rankings: THE 100 Under
50 (Times Higher Education), QS Top 50 Under 50 y U21 Ranking of National Higher Education
Systems (Soh, 2014).

Actualmente algunos de los rankings mundiales mas importantes son: el Academic Ranking of
World Universities (ARWU) que anualmente efectla el Shanghai Jiao Tong University Institute
of Higher Education. ARWU, originalmente fue disefiado para clasificar universidades atendiendo
exclusivamente a su rendimiento investigador, que esta comenzando a ser utilizado como un
reflejo de la calidad institucional global y esta Ilamado a jugar un papel de referencia en el mundo
universitario dada la calidad de sus datos y la incontestable solidez de sus indicadores. EI World
University Ranking que lleva a cabo el Times Higher Education Supplement toma datos
directamente de las instituciones y basa un 50% de la puntuacion total en los resultados de una
encuesta entre los responsables universitarios (Docampo, 2008). El Unico ranking que depende
exclusivamente de datos obtenidos de las instituciones y que no utiliza encuestas de opinién es el
Academic Ranking of World Universities (Liu y Cheng, 2005; Liu et al., 2005) que anualmente
efectua el Shanghai Jiao Tong University Institute of Higher Education.

Por otra parte se tiene el Webometrics Rankings of World Universities, elaborado por el
Laboratorio de Cibermetria del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas de Espafia (CSIC)
que mide la presencia, la actividad y los contenidos de las IES de todo el mundo en la Web. Vale
decir que este indicador no estd relacionado directamente con la calidad institucional de las

universidades, sino mas bien con la visibilidad que se genera dentro de la red (Barsky, 2012).
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Los resultados reflejados por estos rankings para el escenario latinoamericano muestran la
presencia de Brasil en los rankings internacionales, le siguen Argentina, México, Colombia, Chile
y Venezuela. En el indice THE World University Ranking (THE, 2016), las universidades
latinoamericanas no aparecen clasificadas entre las primeras 100, y entre las primeras 250 aparece
solo una universidad (Universidad de Sao Paulo, Brasil). Cabe mencionar que en este afio se ha
lanzado el Latin America University Ranking 2016 que utiliza los mismos 13 indicadores de
desempefio que el THE World University Rankings, que fue recalibrado para reflejar las
cualidades de las universidades de Latinoamérica incluyendo solamente a las universidades que
activamente seleccionaron participar y compartir su informacion. En el indice ARWU, aparecen
tres universidades de la region (Universidad de Sao Paulo, Brasil; Universidad Nacional Autbnoma
de México (UNAM), y Universidad de Buenos Aires, Argentina) entre las primeras 200 (Shanghai
Jiao Tong University, 2016). En lo que respecta al ranking SIR Mundial (2016), posiciona a un
pais de la regidn entre los primeros 100, y cuenta también con una clasificacion para América
Latina donde aparecen 206 instituciones. Por su parte Webometrics (2016) ubica entre las primeras
100 del ranking mundial a dos universidades Sao Paulo en el puesto 50 y la UNAM en el puesto
80. El QS World University (QS World, 2016) presenta a la Universidad de Sao Paolo en el lugar
120, a la UNAM en el puesto 128 y a la Universidade Estadual de Campinas en el lugar 191. Este
ranking cuenta con el QS University Ranking Latin America, el cual es muy referenciado por las

universidades de la region.

Los rankings internacionales son una parte integral del panorama de la educacion superior, sin
embargo, el estdndar mundial no ayuda a los paises en desarrollo, dado que existe una sub-
representacion de las universidades iberoamericanas (Millot, 2014). Esto se debe a que, por
definicion, solo las disciplinas y las obras estandarizadas a nivel mundial pueden entrar en los

rankings globales (Marginson, 2012).

A continuacion, se presentan los indicadores que miden los principales rankings
internacionales para tener un mejor entendimiento del por qué la escasa representacion de las

universidades de Latinoamérica.
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Tabla 4.1. Indicadores que miden los rankings internacionales

QS Worldy QS LAC Scimago World (ARWU) Shanghai Webometrics
1. Reputacion académica 1. Investigacion — Resultados 1. Calidad de la Educacién — 1. Impacto
2. Reputacion del 2. Investigacion — Colaboracién Exalumnos ganadores del 2. Presencia
empleador internacional Premio Nobel 3. Apertura
3. Tasa de estudiantes por 3. Investigacion — Impacto 2. Calidad del Profesorado —
profesor normalizado Personal ganadores del Premio
4. Citaciones por 4. Investigacion — Alta calidad Nobel
profesorado de publicaciones 3. Calidad del Profesorado —
5. Tasa de profesorado 5. Investigacion — indices Investigaciones Altamente
internacional especializados Citadas
6. Tasa de estudiantes 6. Investigacion — Tasa de 4. Calidad del Profesorado —
internacional excelencia Articulos publicados
7. Investigacion — Liderazgo 5. Resultados de Investigacion —
cientifico Articulos Indexados
8. Investigacion — Excelencia 6. Desempefio Per-Cépita —
con liderazgo Desempefio Académico Per
9. Investigacion — Grupo de Cépita
talento cientifico
10. Innovacion — Conocimiento
innovador
11. Innovacion — Impacto
tecnolégico
12. Web — Tamafio de la Web
13. Web — Dominios de enlaces
entrantes

Fuente: Simago (2015); QS World (2015); Webometrics (2015); ARWU (2015)

4.2.2. Las acreditaciones institucionales en América Latina

A finales de los afios ochenta y principios de los noventa, el tema de la calidad de la educacion
comenzd a desarrollarse en varios paises latinoamericanos (Fernandez-Lamarra, 2003; Laus y
Morosini 2005). Debido a que la mayoria de los paises latinoamericanos estaban preocupados por
la calidad universitaria, se crearon organismos para fines de evaluacion y acreditacion. En 1989,
México cred la Comision Nacional de Evaluacién de la Educacion Superior (CONAEVA); en
1990, Chile cred el Consejo de Educacion Superior, vinculado a las nuevas universidades privadas;
en 1992, Colombia cred el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA); en 1993, Brasil lanzo el
Programa de Evaluacion Institucional para Universidades Brasilefias (PAIUB) sobre la iniciativa
de las universidades de acuerdo con el Ministerio de Educacion; y en 1995, Argentina cred la

Comision Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria (CONEAU).

A finales de los afios noventa, se crearon nuevas organizaciones y proyectos de evaluacion y

acreditacion universitaria en Uruguay, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Bolivia y Nicaragua, asi

94



Capitulo IV. Investigacion Empirica de los Sl y Estandares de Calidad

como en 1998 en Centroamérica se cre0 el Sistema Centroamericano de Evaluacion y Acreditacion
de la Educacion Superior (SICEVAES) y en el MERCOSUR el Procedimiento Experimental para
la Acreditacion de Programas de Reconocimiento de Titulaciones Universitarias. Paraguay creo la
Agencia Nacional para la Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior en enero del 2003.

En Centroamérica, luego de varios procesos de evaluacion y acreditacion subregional, se
organizd y se puso en marcha el Consejo Centroamericano de Acreditacion (CCA). Estas
funciones subregionales de aseguramiento de la calidad registraron un antecedente muy
significativo para las universidades centroamericanas por parte del Consejo Superior Universitario
Centroamericano (CSUCA) (Fernandez-Lamarra y Pérez-Centeno, 2016). Conformados a partir
de modelos foraneos, los organismos nacionales latinoamericanos de evaluacién, de acreditacion
y de certificacion de la calidad, no so6lo siguen los mismos estandares y reutilizan los mismos
conceptos y procedimientos, sino que ademas, a menudo llevan nombres parecidos y utilizan los
mismos servicios de las mismas multinacionales dedicadas a los procesos de evaluacion y
acreditacion (Cufio-Bonito, 2016). A continuacion, se presentan algunos de los principales
modelos de acreditacion institucional nacional e internacional mas utilizados por las instituciones

de prestigio en Latinoameérica:

En México, la Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior
(FIMPES) es una agrupacion de instituciones mexicanas privadas, que tiene como propdsito
mejorar la comunicacion y colaboracion de éstas entre si y con las demas instituciones educativas
del pais, respetando las finalidades especificas de cada una, para que sus miembros puedan cumplir
mejor la responsabilidad de servir a la nacion (FIMPES, 2009).

La Comision Nacional de Acreditacion (CNA) verifica y promueve la calidad de la educacion
superior mediante la acreditacion institucional de las universidades, institutos profesionales y

centros de formacion técnica autonomos en Chile (CNA, 2012).

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (SACES, 2012) del
Ministerio de Educacion Nacional de Colombia, es un sistema de informacidon que cuenta con
mecanismos y procesos de mejora y nuevas metodologias que han sido definidos y consolidados
por el Vice-Ministerio de Educacion Superior de Colombia. El sistema evalua a las universidades,
sus programas de pregrado y de posgrado y a sus estudiantes. En el caso de las IES, éstas son

valoradas en dos momentos: el primero, de caracter obligatorio, se lleva a cabo cuando ésta se

95



Capitulo IV. Investigacion Empirica de los Sl y Estandares de Calidad

crea; el segundo, es voluntario y se da cuando la institucion estd buscando la acreditacion

institucional o de alta calidad (Ramirez y Parra, 2012).

En Argentina, la Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CONEAU)
comenzd a funcionar en agosto de 1996 como un organismo descentralizado dentro de la
jurisdiccion del Ministerio de Educacion de la Nacion, el auge de CONEAU ocurri6 paralelamente
al incremento de la inversion estatal en el area educativa. Las instituciones pablicas se valen de las
evaluaciones de la CONEAU para orientar inversiones directas en areas prioritarias a través de la
Secretaria de Politicas Universitarias del Ministerio de Educacion que propicia compromisos de
mejoras por parte de las unidades académicas evaluadas. Se insiste ademas, en el respeto a la
autonomia universitaria y a la diversidad de los proyectos institucionales (Cufio-Bonito, 2016).

El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa
(SINEACE) tiene la finalidad de garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas
y privadas ofrezcan un servicio de calidad en Perd. Para ello recomienda acciones para superar las
debilidades y carencias identificadas en los resultados de las autoevaluaciones y evaluaciones
externas (SINEACE, 2016).

El Sistema de Acreditacion en El Salvador, se contempla en la Ley de Educacion Superior, en
su Capitulo VIy en su Articulo 46 donde se constituye la creacion de la Comision de Acreditacion
de la Calidad de la Educacion Superior como ente adscrito al MINED con la funcién de aplica
dicho sistema. Se establece que para que una universidad pueda ser acreditada, es fundamental que
cumpla con todas las disposiciones de la ley de educacion superior del Articulo 28 (MINED, 2015).

A continuacién, se presentan los criterios que miden las acreditaciones institucionales
nacionales antes descritas, para apreciar no solo siguen los mismos estandares, sino que ademas, a

menudo llevan nombres parecidos.
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Tabla 4.2. Criterios de acreditaciones institucionales nacionales

CONEAU CNA MINEC MINED FIMPES SINEACE
(Argentina) (Chile) (Colombia) (El Salvador) (México) (Pertl)
Mision y proyecto | Propoésitos, metas | Misiony proyecto | Gobiernoy Filosofia
Institucional y objetivos institucional administracion institucional
institucional
Planificacion del Planeacion Planeacion,
desarrollo de la organizacion,
institucion direccion y
control
Organizacion, Bienestar Integridad Normatividad Posicionamiento
gobierno y institucional institucional institucional
gestion
Perfiles de egreso | Procesos Programas Ensefianza —
y disefio de académicos académicos aprendizaje
actualizacion
curricular)
Cuerpo Docencia de Profesores Académicos Personal Docentes e
académico pregrado, académico investigadores
docencia de
posgrado,
instancias
académicas y
personal
académico
Alumnos y Estudiantes Estudiantes Estudiantes
graduados
Instancias Personal
administrativas administrativo
Biblioteca Recursos de Recursos Apoyos
apoyo académico | educacionales académicos
Infraestructura Recursos fisicos y | Infraestructura Infraestructura Recursos fisicos Infraestructura y
materiales fisica fisica equipamiento
Recursos Recursos Administracion Recursos Recursos
financieros financieros financiera financieros financieros

Investigacion y
transferencia

Investigacion

Investigacion y
creacion artistica

Investigacion

Investigacion

Extension

Extension
universitaria y
proyeccion social

Base sélida de
informacion
valida y confiable
sobre los procesos
institucionales

Pertinencia a
impacto social

Bienestar
universitario

Vinculacion con
el medio

Visibilidad
nacional e
internacional

Grupos de interés

Fuente: CONEAU (2016); CNA (2012); MINED (2015); FIMPES (2009); SINEACE (2016)

Dentro de las acreditaciones instituciones internacionales con mayor fama en Latinoameérica,

se encuentra la acreditacion Southern Association of Colleges and Schools (SACS) que es el

organismo regional de acreditacion para las universidades en los estados del sur de Estados Unidos
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(SACS, 2012). La misién de la Comision es la mejora de la calidad de la educacion en toda la
region y se esfuerza por mejorar la eficacia de las instituciones para asegurar que éstas cumplan
con los estandares establecidos por la comunidad de educacion superior y que responden a las
necesidades de la sociedad y los estudiantes. Sirve como el denominador comun de valores
compartidos y préacticas entre las diversas instituciones en Alabama, Florida, Georgia, Kentucky,
Louisiana, Mississippi, Carolina del Norte, Carolina del Sur, Tennessee, Texas, Virginia, y

América Latina y otros lugares del resto del mundo.

La Middle States Commision on Higher Education (MSCHE) es una asociacién voluntaria, no
gubernamental y regional que sirve a las IES en Delaware, el Distrito de Columbia, Maryland,
New Jersey, New York, Pennsylvania, Puerto Rico y Virgin Islands, y otras areas geograficas en
donde la Comision conduce actividades de acreditacion. El proceso de acreditacion de la Comision
garantiza la responsabilidad institucional, la autoevaluacion, la mejora y la innovacion a través de
la revisién por pares, y la aplicacion rigurosa de las normas dentro del contexto de la mision
institucional (MSCHE, 2015). En la siguiente tabla se enlistan los criterios que miden las

acreditaciones institucionales internacionales SACS y MSCHE para apreciar sus similitudes.

Tabla 4.3. Criterios de acreditaciones institucionales internacionales

SACS MSCHE
(Estados Unidos) (Estados Unidos)
Mision institucional Mision y metas
Efectividad institucional Planeacion, recursos y mejora institucional
Gobierno y administracion Gobierno, liderazgo y sdministracion
Etica e integridad
Programas académicos universitarios Oferta educacional
Programas académicos graduados Educacidn general

Disefio y entrega de la experiencia de aprendizaje del estudiante

Admision de estudiantes y retencion

Evaluacion del aprendizaje de los estudiantes

Profesorado Profesorado

Biblioteca y otros recursos de aprendizaje

Recursos fisicos

Recursos financieros

Asuntos estudiantiles y servicios Servicios de soporte a los estudiantes
Fuente: SACS (2015) y MSCHE (2015)

Esta revision profunda de los temas de rankings internacionales y acreditaciones
institucionales, que son relevantes para los principales directivos de las IES, permite ahora estudiar
a profundidad los Sl y estandares de calidad que han sido implementados por las universidades
para identificar los que tienen un efecto en estos resultados.
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4.3. MATERIAL Y METODOS

Se utiliz6 una metodologia de investigacion empirica, apoyada en investigacion de naturaleza
cuantitativa mediante encuesta, recogida de datos y su tratamiento estadistico. La investigacion ha

sido desarrollada durante los meses de marzo y agosto de 2015.

En el disefio de la encuesta se utilizaron los Sl y los estandares de calidad evaluados en el
informe UNIVERSITIC (CRUE, 2013). En el Anexo 1 se incluye la encuesta a Directores de

Tecnologias de Informacion utilizada en esta investigacion.

A partir de la consulta de paginas de internet de las universidades de Latinoamérica de mayor
prestigio cuyo idioma es el espafiol que aparecen en el ranking Web of Universities (Webometrics,
2015), se construy6 una base de datos de Directores de Tl que se invitaron a participar en la

encuesta.

La encuesta fue contestada por los Directores de Tl de 34 universidades pertenecientes a 8
paises de Latinoamérica donde el idioma es el espafiol, las cuales se presentan en la tabla 4.4. En
este sentido, es importante resaltar como referencia que UNIVERSITIC 2013 (Fernandez-
Martinez y Llorens-Largo, 2013) en Latinoamérica tuvo una participacion de 15 universidades de
8 paises y en 2014 participaron 41 universidades de 11 paises, lo que evidencia la dificultad de
realizar este tipo de estudios en la region, dado que como se menciond anteriormente, en

Latinoamérica se realiza relativamente poca investigacion con respecto a otras regiones.

Tabla 4.4. Universidades participantes

No. Pais Universidad
1 México Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)
2 México Tecnol6gico de Monterrey (ITESM)
3 Argentina Universidad Austral
4 Argentina Universidad de Belgrano
5 Colombia Universidad de Antioquia
6 Peru Pontificia Universidad Catélica del Per(
7 Chile Universidad de Concepcion
8 México Universidad de las Américas Puebla
9 México Universidad Auténoma Metropolitana
10 Colombia Universidad del Valle Cali
11 Colombia Universidad EAFIT
12 Colombia Universidad Pontificia Bolivariana
13 México Universidad La Salle Oaxaca
14 Colombia Corporacion Universitaria Minuto de Dios (CUMD)
15 México Universidad La Salle Pachuca
16 Colombia Universidad Auténoma de Bucaramanga
17 México Universidad Regiomontana
18 Colombia Universidad Auténoma de Bucaramanga

99



Capitulo IV. Investigacion Empirica de los Sl y Estandares de Calidad

No. Pais Universidad

19 Colombia Universidad Santiago de Cali

20 México Universidad Interamericana para el Desarrollo
21 Colombia Universidad Militar Nueva Granada

22 México Universidad Pedag6gica Nacional

23 Puerto Rico Sistema Universitario Ana G. Méndez (SUAGM)
24 Costa Rica Universidad Earth Costa Rica

25 Nicaragua INCAE Business School

26 Colombia Universidad Piloto de Colombia

27 Colombia Fundacién Universitaria de Ciencias de la Salud
28 México Escuela Bancaria y Comercial

29 México Universidad del Valle de México

30 Colombia Corporacion Universitaria Adventista (UNAC)
31 México Universidad de La Salle Bajio

32 Colombia Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central
33 Colombia Fundacién Universitaria San Alfonso (FUSA)
34 Peru Instituto San Ignacio de Loyola (ISIL)

Fuente: Elaboracion propia

Las variables independientes seleccionadas para la investigacion fueron:
Implementacion de los Sl
Implementacion de los estdndares de calidad

Las variables dependientes que se definieron fueron:
Rankings internacionales

Acreditacion institucional nacional y/o internacional

Para seleccionar los rankings internacionales que se utilizarian para los analisis ANOVA, se
analizaron las posiciones de las universidades de la muestra en los rankings internacionales
(ARWU, 2015; QS World, 2015; Scimago, 2015; Webometrics, 2015) cuyos resultados pueden

apreciarse en la tabla 4.5.

Tras el andlisis realizado y con el objetivo de tener dos poblaciones con suficiente
representatividad para los andlisis estadisticos, se decidio utilizar los siguientes rankings
internacionales:

QS World University Ranking (QS World)

QS University Ranking Latin America (QS LAC)

SCIMAGO Institutions Rankings (Scimago World)

Para la variable dependiente acreditacion institucional nacional o internacional se analizaron
de igual manera las acreditaciones con las que cuentan las universidades participantes en la tabla

4.5. Se aprecié que el 71% de las universidades encuestadas cuentan con una acreditacion
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institucional nacional y un 11% con una acreditacion institucional internacional. Es importante
resaltar que 3 de las universidades que participaron en la encuesta cuentan con la acreditacion
internacional SACS (Southern Association of Colleges and Schools) de acuerdo con SACSy COC
Member and Candidate List (SACS, 2015). En Latinoamérica solamente 5 universidades cuentan
con esta acreditacion confirmando esto el nivel de representatividad y prestigio que tienen las
universidades que participaron en esta investigacion. Después de analizar esta informacion se

definié que para el analisis de acreditaciones se considerarian las variables:

Acreditacién nacional

Acreditacién internacional

Tabla 4.5. Posicion de las universidades de la muestra en los rankings
internacionales y acreditaciones

ARWU QS QS Scimago Scimago Webometrics Webometrics Acred. Acred.
No. World | LAC World LAC World LAC Nacional Intern.
1 201 175 6 178 8 56 2 Si -
2 - 253 9 1441 188 912 46 Si Si
3 - 287 18 - - 3.405 283 Si -
4 - 461 48 - - 3.255 262 Si -
5 - 501 27 696 61 841 38 Si -
6 - 501 19 192 10 785 33 Si -
7 - 601 17 885 134 814 37 Si -
8 - 701 58 844 114 1.949 128 Si Si
9 - 701 36 758 79 742 29 Si -
10 - 701 61 - - 1.143 58 Si -
11 - - 69 330 23 1.684 97 Si -
12 - - 96 807 104 1.711 100 Si -
13 - - 151 - - - - - -
14 - - 151 - - 2.753 205 Si -
15 - - 151 - - 11.018 973 Si -
16 - - 201 - - 2.910 223 Si -
17 - - 201 - - 19.282 2.303 Si -
18 - - 201 - - 2.910 223 Si -
19 - - 301 - - 5.427 498 - -
20 - - 301 - - 7.892 698 Si -
21 - - - 1123 167 4.152 356 - -
22 - - - - - 4.246 363 - -
23 - - - - - 3.323 277 Si -
24 - - - - - 5.730 523 Si -
25 - - - - - 5.017 458 Si Si
26 - - - - - 8.779 784 - -
27 - - - - - 9.619 852 - -
28 - - - - - 13.044 1.182 Si -
29 - - - - - 16.616 1.713 Si -
30 - - - - - 13.202 1.194 Si -
31 - - - - - 13.745 1.264 Si -
32 - - - - - 16.576 1.706 Si -
33 - - - - - 23.293 3.562 Si -
34 - - - - - - - Si -

Fuente: Elaboracion propia
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Con el fin de recoger la opinidn de los Directores de TI en la implementacién de cada uno de
los Sl y estandares de calidad, se definieron los items a medir utilizando la siguiente escala Likert
(Sarabia-Sanchez, 1999):

4= Implementado

3= En proceso de implementacion

2= En planeacion

1= No implementado

0= No lo conozco

Dichas escalas fueron sometidas a un analisis de fiabilidad mediante el Alpha de Cronbach
(Hair et al., 2013) obteniéndose los siguientes valores:

Valor minimo de los SI = 0,716
Valor minimo de los estandares de calidad = 0,904

Como puede apreciarse, ambas pruebas fueron superiores al valor de corte por encima del cual

se considera una escala fiable.

Una vez comprobada la fiabilidad de las escalas, para cada Sl y estandar de calidad fueron
generados los modelos de anélisis de la varianza (ANOVA) que a partir de la division de las
universidades de la muestra en dos grupos — si aparece en el ranking internacional / acreditacién
institucional o no aparece en el ranking internacional / acreditacion institucional — permiten
comprobar la existencia de efectos estadisticamente significativos entre la implementacion de un
SI o estandar de calidad — variables independientes de los contrastes — y los rankings
internacionales o acreditaciones institucionales nacionales y/o internacionales — variables
dependientes de los contrastes -. En el siguiente apartado se recogen y comentan los resultados
obtenidos en cada uno de los SI mediante tablas que muestran, para cada ranking mundial y
acreditacion institucional los valores medios, el valor del estadistico F de Snedecor y la

significatividad del contraste.
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4.4. ANALISIS Y RESULTADOS

4.4.1 Relacion entre la implementacion de los SI y la posicion de las

universidades en los rankings internacionales y su acreditacién nacional

y/o internacional

Se realizaron analisis ANOVA para los catorce Sl evaluando el grupo de universidades que

contaban con el ranking internacional QS World, QS LAC y Scimago World, asi como el grupo

de universidades que contaban con una acreditacion nacional y/o internacional. La tabla 4.6.

muestra los resultados obtenidos resaltando aquellos que alcanzaron significatividad estadistica

con un nivel de confianza del 95% en relacidn a cada uno de los rankings y acreditaciones.

Tabla 4.6. ANOVA implementacion de los Sl y estar posicionado en los rankings
internacionales y tener acreditacion nacional y/o internacional

Sl QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion
World Nacional Internacional
Gestion de Proyectos de 1+D+i (open
content, self-publishing, digital
repositories  for  researchers and
scholars)
Media Si 3,30 2,75 3,40 2,50 2,50
Media No 2,04 1,93 2,00 2,20 2,40
Valor de la F 9,651 4,166 12,870 0,427 0,023
Significatividad 0,004** 0,050* 0,001** 0,518 0,879
Data Warehouse
Media Si 3,20 2,45 2,80 2,08 3,25
Media No 1,71 1,71 1,88 2,30 2,00
Valorde laF 13,748 2,984 4,181 0,204 3,775
Significatividad 0,001** 0,094 0,049* 0,654 0,061
Website externo con informacion
disponible en inglés
Media Si 3,80 3,00 3,70 3,12 4,00
Media No 2,75 3,14 2,79 2,90 2,93
Valorde laF 6,536 0,118 4,652 0,251 3,069
Significatividad 0,016* 0,734 0,039* 0,620 0,089
Sistemas de Apoyo a la Decision
(DSS/EIS)
Media Si 3,00 2,10 2,60 2,13 2,25
Media No 1,67 2,00 1,83 1,90 2,03
Valorde laF 7,823 0,041 2,223 0,180 0,083
Significatividad 0,009** 0,840 0,146 0,674 0,775
Plataforma de Docencia Virtual
Institucional utilizando LMS (Learning
Management System como Moodle,
Blackboard, Angel, etc.)
Media Si 3,40 3,70 3,70 3,71 4,00
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Sl QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion
World Nacional Internacional
Media No 3,96 3,93 3,83 4,00 3,77
Valorde laF 4,585 0,804 0,230 1,133 0,354
Significatividad 0,040* 0,377 0,635 0,295 0,556
Portal para alumnos, profesores y
personal de administracion y servicios
(Intranet)
Media Si 4,00 3,80 4,00 3,96 4,00
Media No 3,63 3,64 3,63 3,20 3,70
Valor de la F 1,802 0,353 1,802 8,923 0,555
Significatividad 0,189 0,556 0,189 0,005** 0,462
CRM para Admisiones
Media Si 3,30 2,95 2,70 2,96 3,50
Media No 2,97 2,93 3,04 2,90 2,87
Valorde laF 0,911 0,002 0,405 0,012 0,703
Significatividad 0,347 0,966 0,529 0,915 0,408
Aplicaciones de gestién de procesos
académicos y administrativos
(Enterprise  Resource Planning, in
house development, etc.)
Media Si 3,70 3,85 3,70 3,90 3,75
Media No 3,75 3,57 3,75 3,67 3,73
Valorde laF 0,034 1,280 0,034 0,758 0,002
Significatividad 0,855 0,266 0,855 0,391 0,966
Inteligencia de Negocio (Bl reporting
dashboards)
Media Si 3,10 2,80 3,10 2,67 3,75
Media No 2,50 2,50 2,50 2,70 2,53
Valorde laF 1,734 0,487 1,734 0,005 3,781
Significatividad 0,197 0,490 0,197 0,944 0,061
Workflow (automatizacion de procesos
y flujos de trabajo)
Media Si 2,80 2,55 2,80 2,38 3,00
Media No 2,33 2,36 2,33 2,70 2,40
Valorde laF 1,332 0,257 1,332 0,632 1,093
Significatividad 0,257 0,616 0,257 0,432 0,304
Archivo documental
Media Si 3,10 3,10 2,90 2,96 3,00
Media No 3,13 3,14 3,21 3,50 3,13
Valor de la F 0,003 0,012 0,526 1,680 0,048
Significatividad 0,954 0,915 0,474 0,204 0,827
Tecnologias Maéviles (Mobile apps)
Media Si 3,10 3,15 3,30 2,96 3,50
Media No 2,83 2,57 2,75 2,80 2,83
Valor de la F 0,498 2,943 2,233 0,174 1,611
Significatividad 0,485 0,096 0,145 0,679 0,214
Bibliotecas electronicas
Media Si 4,00 3,95 3,90 3,96 4,00
Media No 3,92 3,93 3,96 3,90 3,93
Valorde laF 0,856 0,064 0,414 0,414 0,269
Significatividad 0,362 0,801 0,525 0,525 0,608
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| QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion
World Nacional Internacional
Cloud interna / externa
Media Si 3,40 3,25 3,20 2,88 4,00
Media No 2,96 2,86 3,04 3,60 2,97
Valorde laF 0,893 0,822 0,112 2,525 2,568
Significatividad 0,352 0,371 0,740 0,122 0,119

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados identificaron que la implementacion de los Sistemas de Gestion de Proyectos
de 1+D+i; Data Warehouse; Website externo con informacién disponible en inglés; Sistemas de
Apoyo a la Decision (DSS/ EIS) y Plataforma de Docencia Virtual Institucional utilizando
Learning Management Systems (LMS) mostraron una relacion positiva y estadisticamente

significativa que contribuye a que las universidades aparezcan en los rankings internacionales.

Puede apreciarse también que solamente la implementacion del Portal para alumnos,
profesores y personal de administracion y servicios (Intranet) mostré un efecto positivo y

estadisticamente significativo en que las universidades cuenten con una acreditacion nacional.

4.4.2. Relacion entre la implementacion de estandares de calidad en las
universidades y su posicionamiento en los rankings internacionales y sus

acreditaciones nacionales y/o internacionales

El analisis de la existencia de un efecto positivo entre la implementacion de estandares de
calidad y el que una universidad aparezca en un ranking internacional y el que una universidad
obtenga una acreditacion nacional y/o internacional se realizo mediante un modelo ANOVA para
los trece estandares de calidad definidos. En la siguiente tabla se muestran estos resultados.

Tabla 4.7. ANOVA estandares de calidad y estar posicionado en rankings internacionales y
tener acreditacion nacional y/o internacional

Estandar de calidad QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion
World Nacional Internacional
PMBOK
Media Si 2,80 2,40 3,00 2,08 2,50
Media No 1,58 1,29 1,50 1,60 1,87
Valor de la F 6,258 6,098 10,588 0,848 0,725
Significatividad 0,018* 0,019* 0,003** 0,364 0,401
CMMI
Media Si 2,20 1,75 2,10 1,46 2,50
Media No 1,04 0,86 1,08 1,20 1,23
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Estandar de calidad QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion
World Nacional Internacional
Valor de la F 10,612 6,677 7,597 0,401 5,599
Significatividad 0,003** 0,015* 0,010* 0,531 0,024*
COBIT
Media Si 2,30 1,95 2,40 1,79 2,75
Media No 1,50 1,43 1,46 1,60 1,60
Valor de la F 4,005 1,867 5,830 0,206 4,155
Significatividad 0,054* 0,181 0,022* 0,653 0,050*
1SO9000
Media Si 2,50 2,60 3,40 2,33 2,25
Media No 2,08 1,64 1,71 1,90 2,20
Valor de la F 0,558 3,771 12,586 0,604 0,004
Significatividad 0,461 0,061 0,001** 0,443 0,950
1SO27000
Media Si 2,20 1,65 2,10 1,67 2,25
Media No 1,42 1,64 1,46 1,60 1,57
Valor de la F 4,146 0,000 2,668 0,027 1,460
Significatividad 0,050* 0,985 0,112 0,871 0,236
ITIL
Media Si 2,80 2,75 2,70 2,58 3,50
Media No 2,54 2,43 2,58 2,70 2,50
Valor de la F 0,292 0,532 0,059 0,059 2,329
Significatividad 0,592 0,471 0,809 0,809 0,137
EFQM
Media Si 1,00 0,90 0,90 0,75 0,75
Media No 0,79 0,79 0,83 1,10 0,87
Valor de laF 0,614 0,213 0,062 1,797 0,095
Significatividad 0,439 0,648 0,805 0,190 0,760
1SO20000
Media Si 1,50 1,30 1,60 1,17 1,25
Media No 1,13 1,14 1,08 1,40 1,23
Valor de la F 1,374 0,272 2,712 0,518 0,001
Significatividad 0,250 0,606 0,109 0,477 0,971
METRICA
Media Si 1,10 0,95 1,00 0,88 1,00
Media No 0,92 1,00 0,96 1,20 0,97
Valor de la F 0,405 0,035 0,021 1,309 0,007
Significatividad 0,529 0,853 0,887 0,261 0,936
MAGERIT
Media Si 1,10 0,90 1,00 0,83 1,00
Media No 0,92 1,07 0,96 1,30 0,97
Valor de la F 0,334 0,341 0,017 2,295 0,005
Significatividad 0,567 0,563 0,897 0,140 0,942
1SO38500
Media Si 1,10 0,95 1,00 0,83 1,25
Media No 0,88 0,93 0,92 1,20 0,90
Valor de laF 0,653 0,007 0,088 1,793 0,793
Significatividad 0,425 0,935 0,769 0,190 0,380
PRICE 2
Media Si 1,20 1,00 1,20 0,83 1,00
Media No 0,79 0,79 0,79 1,10 0,90
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Estandar de calidad QS World QS LAC Scimago Acreditacion Acreditacion

World Nacional Internacional
Valorde laF 2,778 0,843 2,778 1,129 0,077
Significatividad 0,105 0,365 0,105 0,296 0,783

Val IT

Media Si 1,30 1,05 1,30 0,88 1,50
Media No 0,83 0,86 0,83 1,20 0,90
Valor de la F 2,822 0,525 2,822 1,309 2,297
Significatividad 0,103 0,474 0,103 0,261 0,139

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los estandares de calidad CMMI (Capability Maturity Model Integration) y PMBOK (Project
Management Body of Knowledge) mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa
con los tres rankings estudiados: QS World, QS LAC y Scimago World. Por otro lado, el estandar
de calidad COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) revel6 una
relacion positiva y estadisticamente significativa con los rankings QS World y Scimago World.
Finalmente, el estandar de calidad ISO 9000 (International Standards Organization) presenta una
relacion positiva y significativa que contribuye a que las universidades aparezcan en el ranking

Scimago World.

Los resultados demuestran que la implementacion de los estandares de calidad CMMI y
COBIT tiene una relacion positiva y significativa respecto a la obtencion por parte de las

universidades de una acreditacion internacional.

4.5. CONCLUSIONES

Los resultados ponen de manifiesto que no todos los Sl y estandares de calidad que se han
implementado en las universidades tienen un efecto directo en la posicién que tienen en los
rankings internacionales o en la obtencion de una acreditacion institucional nacional o

internacional.

De acuerdo a los analisis realizados se encontrd evidencia estadistica de que solamente la
implementacién de los siguientes Sl han servido a las universidades para posicionarse en un

ranking internacional:
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Sistemas de Gestion de Proyectos de I+D+i.

Data Warehouse.

Website externo con informacion disponible en inglés.
Sistemas de Apoyo a la Decision (DSS/ EIS).

o > w0 e

Plataforma de Docencia Virtual Institucional utilizando LMS.

Al analizar los indicadores de los rankings internacionales, se identificd que los rankings QS
World y QS LAC miden las citaciones por articulo y articulos por profesor (indicadores del
impacto de investigacion) mientras que el ranking Scimago World considera como indicadores de
investigacion (resultados, colaboracion internacional, impacto normalizado, alta calidad de las
publicaciones, index especializados, tasa de excelencia, liderazgo cientifico, excelencia con
liderazgo y acervo de talento) e innovacién (conocimiento de innovacion e impacto tecnoldgico)
cuyos procesos son gestionados en los sistemas de gestion de proyectos de I+D+i de las
universidades. También se destaca que el ranking Scimago World mide el indicador Web (nimero
de péaginas asociadas al url de la institucion de acuerdo a Google y el nimero de links que
provienen al dominio de la institucion) que confirma la importancia que le han dado las
universidades que aparecen en los rankings a tener su Website externo en inglés, lo que facilita

una mayor presencia web y exposicion hacia el exterior.

Asimismo, los sistemas Data Warehouse son utilizados para realizar reportes y analisis
brindando repositorios de datos integrados de uno 0 mas recursos, y los rankings QS World y QS
LAC miden el indice profesor por estudiante, el indice de estudiantes internacionales y el indice
de profesores internacionales. Los sistemas Data Warehouse permiten a las universidades

implementar sistemas sofisticados de indicadores para estos indices.

Los Sistemas de Apoyo a la Decisién (DSS/EIS) apoyan los procesos de toma de decision de
las instituciones en las areas de administracion, planificacion y operaciones. Estos sistemas se
identificaron como un elemento diferencial en las universidades posicionadas en los rankings QS
World y QS LAC que miden los indicadores reputacion académica (basado en una encuesta global)
y reputacién del empleador (basado en una encuesta global a los empleadores de los graduados),

lo que puede asociarse a que las universidades pueden apoyarse en estos sistemas para que las

108



Capitulo IV. Investigacion Empirica de los Sl y Estandares de Calidad

areas academicas y de exalumnos establezcan estrategias que les permitan obtener mejores

resultados en estos indicadores que contribuyen a su posicionamiento en los rankings sefialados.

En las dos Gltimas décadas las universidades han cambiado su posicion respecto a la tecnologia
abriéndose hacia una gran variedad de soluciones para el aprendizaje prestando especial atencion
a los Sistemas de Gestion de Aprendizaje (LMS) para sus diferentes programas académicos
(Dobre, 2015). Los resultados indican que la implementacion de una plataforma de docencia
virtual institucional utilizando LMS tiene un impacto positivo en la posicion en el ranking QS
World dado que facilita la educacion a distancia internacional cuyo resultado puede evaluarse a
través de los indicadores: reputacion académica, tasa de profesores internacionales y tasa de

estudiantes internacionales, los cuales son evaluados en este ranking.

Puede concluirse que la implementacion de estos cinco Sl tiene un efecto positivo y
contribuyen a que las universidades aparezcan en los rankings internacionales QS World, QS LAC

y Scimago World debido a que se encuentra relacion con los indicadores que éstos Gltimos miden.

Por otro lado, la investigacion realizada evidencia que la implementaciéon del Portal para
alumnos, profesores y personal de administracion y servicios (Intranet) apoya la obtencion de una
acreditacion institucional nacional. Este es un hallazgo relevante para las universidades dado que
al implementar este SI pueden demostrar que proveen un apoyo académico que facilita el proceso

de ensefianza-aprendizaje dentro de la universidad.

El indicador mas claro de la efectividad de la gestion de la informacion de una universidad
consiste en la difusion que se hace de sus principales procesos y resultados (Rodriguez-Ponce et
al., 2012) y precisamente para obtener una acreditacién institucional las agencias solicitan que las
universidades provean de apoyos académicos y soporte a la experiencia estudiantil como es el caso

de un Portal (Intranet).

Respecto a los estandares de calidad, la investigacion revel6 que los siguientes tienen un efecto

positivo en el posicionamiento de la institucion en los rankings internacionales:

1. CMMI

2. PMBOK
3. 1SO27000
4. 1509000
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5. COBIT

El estandar CMMI es un modelo de mejora de procesos que se utiliza especialmente en el
desarrollo y mantenimiento del software (Chrissis et al., 2003). Se sabe que las &reas de TI de las
universidades desarrollan sistemas o modificaciones de los sistemas que han implementado por lo
que el estandar CMMI apoya no solo al desarrollo del mismo, sino a su mantenimiento a través
del tiempo. Respecto a PMBOK (2015), consta de una serie de estandares y guias para la gestion
de proyectos que contempla un sistema de administracion del desempefio que permite a las
universidades conducir su estrategia acorde a lo planeado mediante el monitoreo continuo. Se
demostro que la implementacion de los estandares CMMI y PMBOK tiene un efecto positivo y
significativo en el posicionamiento de las universidades en los tres rankings internacionales
analizados (QS World, QS LAC y Scimago World).

El estandar 1SO27000 es utilizado para administrar los riesgos de la seguridad de la
informacidn y controles dentro de la organizacion. El estandar 1SO9000 brinda el apego a las
normas definidas para establecer, documentar, controlar, medir y mejorar los procesos y productos.
Finalmente COBIT proporciona un conjunto de las mejores précticas recomendadas para la
gobernanza de TI y procesos de control de los sistemas de informacion para la alineacion al
negocio. Los tres estandares mostraron una relacion positiva con el posicionamiento de las
universidades en alguno de los rankings internacionales: 1SO27000 (QS World), 1SO9000
(Scimago World) y COBIT (QS World y Scimago World). Puede concluirse que la
implementacidn de estos estandares de calidad ayuda a que las areas de T apoyen a los procesos

de las universidades en el logro de sus principales estrategias y objetivos.

Asimismo, se encontré evidencia estadistica de que los estandares de calidad CMMI y COBIT
también contribuyen a la obtencion de una acreditacién institucional internacional. Los principales
criterios que solicitan las acreditaciones internacionales estan relacionados con efectividad
institucional (SACS, 2015); y planeacion, recursos y mejora institucional (MSCHE) los cuales
pueden ser implementados mediante el estindar CMM I al permitir modelar los procesos definidos
en las universidades y el estandar COBIT que proporciona un conjunto de mejores practicas para

la alineacion de T1 al negocio.

Estos hallazgos son significativos dado que permiten a los gestores de las universidades tomar

decisiones sobre los Sl en los que deben invertir y apoyar su implementacion. De igual manera, es
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importante también conocer los resultados de aquellos analisis que no permiten establecer relacion
con el logro de acreditaciones y posicionamiento en los rankings, de manera que las universidades
puedan tomarlo en consideracién para concentrarse en los que si contribuyen a la obtencién de una

acreditacion institucional nacional y/o internacional y posicionarse en los rankings.

Se espera que estos hallazgos sirvan de ayuda y orientacién a las universidades, para que éstas
encuentren puntos de referencia para disefiar planes estratégicos especificos para su éptima
implantacion, dado que la acreditacion institucional en Latinoamérica tiene caracter obligatorio en
muchos paises y son pocas las universidades que aparecen en los rankings mundiales, por lo que

constituyen temas de gran importancia para la instituciones de educacion superior.
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5.1. INTRODUCCION

Como se mencion0 capitulos anteriores, los rankings internacionales y las acreditaciones
instituciones son unos de los principales objetivos que buscan las universidades en Latinoamérica
para mejorar su competitividad internacional, rendicién de cuentas y mejora de su calidad. De
igual manera, las Instituciones de Educacion Superior (IES) afrontan una complejidad para
identificar los indicadores de gestion que faciliten el establecimiento de criterios para la toma de
decisiones y generar evidencia para los procesos de evaluacion. Por esta razon, esta investigacion
analiza los indicadores de gestion que las universidades han implementado y que tienen un impacto
en la posicién que ocupan las universidades en los rankings internacionales, asi como en la
obtencion de acreditaciones institucionales nacionales y/o internacionales. Se profundiza en el
estudio utilizando un analisis con enfoques interdisciplinares que combina conceptos técnicos con
variables como la implementacion de los indicadores de gestion, analizando las universidades que
aparecen en un ranking internacional (QS World University Ranking, QS University Ranking
Latin America o SCIMAGO Institutions Rankings) y las que no, asi como las que han obtenido
una acreditacion institucional nacional y/o internacional. De igual manera, utilizando los
elementos del modelo de DeLone y McLean, se medira el éxito en la implementacion de los Sl en
diferentes universidades de la region, para identificar si efectivamente éstos tienen un efecto en
que las universidades aparezcan en un ranking o tengan una acreditacion, esperando que este
trabajo sirva de guia a los gestores de las universidades y lideres académicos para decidir qué
indicadores de gestion implementar con el apoyo de los elementos necesarios para una exitosa

implementacion de S.

En el siglo XXI las universidades en Latinoamérica enfrentan diferentes desafios como: luchas
por adquirir espacios estables para su financiacion; establecer acuerdos con los estados haciendo
contrapeso a los procesos de desregulacion de los mismos; hacer frente al crecimiento muchas
veces sorprendente en la ampliacion de la matricula, que las evocan a generar nuevas estrategias
en la estructura y coordinacién de lo académico; afrontar la internacionalizacion de la universidad
generada desde el proceso en Bolonia en 1998, que ha provocado la movilidad de profesores y
estudiantes con la homologacion de estudios y convalidacion de titulos que varian en esta
movilidad segin las crisis econdémicas de sus paises donde emigran a otros donde tengan

posibilidad de empleo; y el avance incontenible, cientifico y asombroso de las Tecnologias de la
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Informacion (T1) (Soto-Arango y Forero-Romero, 2016; Fernandez-Lamarra y Pérez-Centeno,
2016), todo esto dentro de un contexto de globalizacion que las obliga a buscar mecanismos para

ser competitivas internacionalmente.

La educacion superior ha entrado en una era de competencia global abierta entre las naciones
y entre las universidades individuales como actores globales por derecho propio. Cada vez mas,
los Sistemas Nacionales de Educacién Superior y las Instituciones de Educacion Superior (IES) se

evalUan segun su posicion en términos globales (Marginson y Van der Wende, 2007).

La modernizacion de la educacion superior ha obligado a las universidades a gestionar y
utilizar la informacion y los conocimientos existentes de una mejor manera con el fin de cumplir
con los nuevos requisitos de rendicion de cuentas, eficacia y eficiencia (Reichgelt y Gayle, 2007).
En ese sentido, en América Latina se observa una dindmica mayor de los procesos de evaluacion,
mientras que en la mayoria de los paises de Europa este avance ha sido mas pausado. Las
principales directrices del proceso de Bolonia constituyen un desafio importante para los paises e
IES de América Latina (Fernandez-Lamarra, 2003). Los procesos de aseguramiento de la calidad
en la region han sido fuertemente influidos por los registrados con anterioridad en América del

Norte y en Europa (Fernadndez-Lamarra y Pérez-Centeno, 2016).

Asimismo, la acreditacion es uno de los procedimientos de aseguramiento de la calidad de la
educacion superior mas extendido en el mundo (Gonzalez, 2005). Para algunas universidades se
ha establecido como una forma de mejora continua, y en otras, como una forma de alcanzar
estandares minimos de operacién, dado que promueve la gestion de la informacién como estrategia
de autorregulacion. Se trata de una practica que sintetiza la regulacion y la informacion sobre la

mejora de la calidad de la educacion superior (Rodriguez-Ponce et al., 2009).

La evaluacion y acreditacion de caracter institucional ha permitido, en algunos paises, fijar
limites a la creacion indiscriminada de universidades y poner en marcha criterios de auto-
limitacidn, en especial con los proyectos de nuevas universidades privadas, pues se ha logrado
regular y contener su excesiva expansion. Esto ha sido notorio especialmente en Argentina,

Colombia y Chile (Fernandez-Lamarra y Pérez-Centeno, 2016).

En Latinoamérica, los procesos de acreditacion comenzaron en los 90s con una variedad de

modelos resultando con un alto grado de heterogeneidad en paises donde existian sistemas
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establecidos, como Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Costa Rica y el Salvador. En otros
paises como Paraguay, Ecuador, Uruguay, Peru, Bolivia, Panama y Nicaragua se estaba iniciando
este desarrollo. En algunos paises de la region como Venezuela y Honduras ain carecen de
sistemas de calidad (Espinoza y Gonzélez, 2013; Cufio-Bonito, 2016),

Por otro lado, los rankings mundiales nacieron en la corriente de la globalizacion de los afios
noventa. Las comunicaciones basadas en la Web, los viajes aéreos méas baratos, la colaboracion en
la investigacion, el movimiento docente y el movimiento estudiantil, acercaron a las universidades
entre si. Cada pagina Web de la universidad se hizo visible a todas los demas, por lo que la
creciente convergencia global alent6 la comparacion global. Esto constituyo la construccion de la
educacion superior como un mercado global (Marginson, 2012).

La expansion global del acceso a la educacion superior ha aumentado la demanda de
informacion sobre la calidad académica y ha llevado al desarrollo de sistemas de rankings
universitarios en muchos paises del mundo (Dill y Soo, 2005). La aparicion en los rankings
internacionales es uno de los principales temas de interés que atrae y desafia a los lideres de las

universidades latinoamericanas (Chae y Poole, 2005).

Los rankings de educacion superior son una de las herramientas mas utilizadas actualmente
para informarse sobre la calidad de las instituciones y sus programas. Estos permiten ubicar a las
instituciones en una de tabla de posiciones, ordenada jerarquicamente segun los puntajes que
obtienen en una serie de indicadores que miden atributos como la calidad y el prestigio (O’Connell,

2013; Rodriguez-Ponce et al., 2009).

Los rankings universitarios globales han consolidado la nocion de un mercado universitario
mundial organizado en una sola "tabla de liga" con fines comparativos y han dado un impulso
potente a las presiones competitivas intra-nacionales e internacionales en el sector. Dado que los
rankings universitarios mundiales son un potente mecanismo para enmarcar en una escala global,
para las universidades parece mejor entrar en lugar de abstenerse del debate sobre este marco
(Marginson y Van der Wende, 2007).

Los rankings han otorgado una serie de beneficios sustanciales a las instituciones afortunadas
de ser enumeradas. Las universidades clasificadas cerca de la cima proclaman sus victorias con un

sentido de gloria (Soh, 2014). Las instituciones han aceptado la necesidad o han visto los
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beneficios de compartir el rendimiento y los datos estadisticos y, por lo tanto, se han vuelto mas
transparentes y responsables que nunca. El intercambio y el anélisis de datos se esta convirtiendo
en una herramienta estratégica clave, por lo que los rankings se utilizan para asistir y validar los

procesos de aseguramiento de la calidad universitaria (Hazelkorn, 2015).

Hasta hace unos afios, la preocupacion de los directivos de universidades en Latinoamérica
estaba enfocada en consolidarse como universidad, en crecer el nimero de alumnos, en aumentar
su namero de campus Yy en tener presencia local. Los cambios globales han impactado al ambiente
de educacién, por lo que ahora las universidades latinoamericanas tienen una presion por operar
eficientemente, por medir su desempefio como cualquier otro tipo de industria y por ser
competitivas internacionalmente. Esto se ha traducido en una necesidad aparecer en un ranking

internacional o de contar con una acreditacioén institucional.

Finalmente, la etapa de generacion de Sl es relevante para la calidad de las universidades en la
medida en que apoya a los procesos de toma de decision. Por informacion entendemos los datos e
indicadores objetivos sobre los procesos y los resultados institucionales, cuya significacion
depende de la informacion de caracter cualitativa sobre las definiciones y propdsitos
fundamentales que orientan el quehacer de las universidades. La disponibilidad de un Sl es un
indicador de la capacidad institucional de introducir mejoras en los distintos niveles de su gestion
(Rodriguez-Ponce et al., 2012).

La satisfaccion del usuario se considera como una de las medidas mas Utiles de éxito de los SI.
DelLone y McLean (1992) desarrollaron un modelo para medir el éxito de los Sl que se ha
convertido en un referente para medir el éxito en el campo de la investigacion de Sl. Tate et al.
(2014) discutieron la utilidad del modelo resaltando que los servicios juegan un papel importante
en las economias de los paises, por lo que consideraban que “el servicio” en el contexto de Sl es
importante y deberia hacerse una mayor investigacion en este aspecto. EI modelo ha tenido
multiples aplicaciones en diferentes industrias, asi como en educacion superior, por lo que se
seleccioné como marco para medir el éxito de los Sl en las universidades de Latinoamérica, para
identificar qué elementos del modelo tienen relacion con la obtencion de una acreditacion

institucional o con el lugar que ocupan las instituciones en un ranking internacional.

El contenido de este estudio es el siguiente: en la primera seccion se realiza una introduccion

al tema objeto de la investigacion. En la segunda parte, se presenta la investigacion bibliogréfica
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de los temas de indicadores de gestion y aplicaciones del modelo de DelLone y McLean en
universidades en Latinoamérica. Siguiendo en la tercera parte con la presentacion de la
metodologia de investigacion, donde se presentan los materiales y el método utilizado en la
investigacion; la muestra seleccionada, los instrumentos y los procedimientos empleados. La
cuarta seccion muestra el analisis y los resultados de los andlisis de varianza y la pruebas de Levene
mostrando la relacion de los indicadores de gestion y los elementos de evaluacion del éxito de los
Sl con la aparicion de las universidades en los rankings internacionales y la obtencion de
acreditaciones. En la quinta seccién se discuten los resultados y finalmente se incluyen las

conclusiones de la investigacion.

5.2. REVISION DE LA LITERATURA

5.2.1. Los indicadores de gestion en America Latina

De acuerdo a Song-Ng et al. (2011), algunos de los indicadores intangibles que impactan en el
éxito de la organizacion son: el liderazgo; la gestion de capacidades; la credibilidad; la gestion de
la innovacion; la tecnologia, la investigacion y el desarrollo; los derechos de propiedad intelectual;
la innovacion laboral; la satisfaccién del empleado; la participacion de los empleados y las
relaciones; la satisfaccion del servicio al cliente; la lealtad del cliente; las oportunidades de
mercado; la comunicacidn, la reputacion y la confianza; los valores de marca, la identidad y la
imagen; el compromiso y las précticas de recursos humanos; la formacion y la educacion; el talento
de los empleados, el aprendizaje organizacional, la cultura y los valores; la salud y la seguridad;
la calidad de las condiciones de trabajo, los beneficios sociales, la sociedad y el medio ambiente;
los activos intangibles y el capital intelectual; la gestion del conocimiento, la estrategia y la

planificacion estratégica; y la gestion empresarial.

Al realizar una revision de la literatura sobre este tema, se seleccionaron algunos estudios en
IES gue se tomaron como base para la seleccion de los indicadores de gestion de esta investigacion,

los cuales se resumen a continuacion.
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Tabla 5.1. Ejemplos de estudios sobre indicadores de gestion en universidades

Autor Articulo Propuesta

Ashworth y Evaluacion de la calidad en la educacion | Clasificacion de 18 indicadores de desempefio en tres grupos

Harvey (1994) superior. distintos segln las areas de actividad: provisiones o entradas,

proceso y progreso o resultados.

Taylor (2001) ¢(Eficiencia de los indicadores de | Analiza la eficacia de indicadores de desempefio de
desempefio? Evidencia de la educacién | investigacion para incrementar el nivel académico de las
superior en Australia. universidades.

Hedley et al. Definicion, recopilacién y utilizacién de | A partir de la recoleccion de indicadores de gestion en IES en

(2002) indicadores de rendimiento de la | el Reino Unido, se obtuvo una lista de 14 indicadores que
propiedad: La experiencia del sector de la | deberian ser monitoreados por cada institucion de acuerdo a la
educacion superior del Reino Unido. siguiente clasificacion: acceso y participacion; retencion y

progresion; investigacion; y empleabilidad.

Bratti et al. Resultados de la educacion superior, | Estudio de los indicadores propuestos por el Consejo de

(2004) empleo de los graduados e indicadores de | Financiacion de la Educacion Superior de Inglaterra “Higher
desempefio universitario. Education Funding Council for England” en cuatro areas:

acceso y participacion; retencion y progresion; investigacion;
y empleabilidad.
Aponte (2007) Propuesta de indicadores de evaluacion de | Se identifican 19 indicadores de gestion clarificados en 4

la funcion de proyeccion social / extension
universitaria / interaccion en la educacion
superior.

categorias: transformaciones en la comunidad; aportes al
sistema educativo; tipo de ciudadano y su actuar (estudiantes);
y reconocimientos.

Fernandez et al.
(2011)

Sistema para el analisis de la relevancia de
los indicadores de desempefio en la

Se presenta un modelo de 17 variables en una red bayesiana
para medir los indicadores de desempefio aplicados en la

educacion  superior utilizando redes | Universidad de Almeria, Espafia.

bayesianas.
Giada et al. Un nuevo indicador para la educacion | Se plantea un nuevo indicador de desempefio que es el
(2014) superior. desempefio del estudiante “student performance”.
Colakovic- Referencia de indicadores de rendimiento | Sugiere un nimero de indicadores de desempefio a partir de la
Sarajlijay Brkan- | de las IES - caso de la federacion de | informaciéon de estudiantes para medir el desempefio
Vejzovic (2015) Bosnia y Herzegovina. empresarial de las instituciones publicas de educacion superior

en la federacion de Bosnia y Herzegovina.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2. El modelo de DeLone y McLean para medir el éxito de los Sl en IES

La satisfaccion del usuario se considera como una de las medidas mas utiles de éxito los SI. A

principios de 1990, DeLone y McLean (1992) desarrollaron un modelo que combina las cuatro

dimensiones tradicionales del éxito de Sl (la calidad del sistema, la calidad de la informacion, el

uso y la satisfaccién del usuario) con otras dos dimensiones (el impacto individual y el impacto

organizacional). EI modelo de DeLone y de McLean resumid los resultados de 40 afios de

investigacion en la evaluacion de los Sl y se convirtio en una referencia para el estudio del area de

éxito en el campo de la investigacion.
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El modelo de DeLone y McLean ha sido ampliamente validado, aplicado y ampliado en
diferentes campos, contextos y paises. En la siguiente tabla se hace un compendio de estudios
realizados en educacion superior y/o en paises Latinoamericanos, validacion que se realizo para

identificar que no existiera un estudio similar a esta investigacion.

Tabla 5.2. Estudios realizados aplicando el modelo de DeL.one y McLean

Autor Articulo Pais Industria Aplicacion del modelo
Quintero et al. Influencia de los factores de México Educacion Estudio del nivel de influencia de
(2009) implementacion en la calidad de superior los factores organizacionales,

los Sl para la satisfaccion del planificacion y técnico con la
usuario. calidad de la informacion del

sistema y de los servicios en la
satisfaccion del usuario.

Maldonado Factores que impactan el éxito Latinoamérica | Pequefiasy | Medicidon del impacto de la
(2009) de las implementaciones de ERP medianas capacidad “facil de usar” en la
en pequefias y medianas empresas satisfaccion de los usuarios de ERP.

empresas: una evaluacion
empirica de América Latina.

Freeze et al. Modelo de éxito de los Sl en el Estados Educacion Medicion del éxito de los sistemas
(2010) contexto de e-learning basado en | Unidos superior e-learning en la Universidad
las percepciones de los Midwestern.
estudiantes.
Klobas y McGill | El papel de la participacion en el | Australia Educacion Identificacion de los factores que
(2010) éxito del sistema Learning superior influenciaron el éxito de los
Management System (LMS). sistemas de LMS.
Ainin et al. Evaluacion del desempefio del Malasia Educacion Satisfaccion de los estudiantes
(2012) portal: estudio del portal de la superior respecto al desempefio del portal.

Corporacién Nacional de Fondos
de Educacion Superior “National
Higher Education Fund
Corporation” (PTPTN).

Eom (2012) Efectos del LMS, autoeficaciay | Estados Educacion Efectos del LMS, variables
aprendizaje autorregulado sobre | Unidos superior psicoldgicas y el proceso de
la efectividad del LMS en la aprendizaje psicoldgico.
educacion empresarial.
Calderon-Amaya | Retos de la gerencia de Tl para Latinoamérica | Empresas Medicion de la percepcion de
etal. (2012) construir Sl exitosos: aportes industriales | ingenieros y profesionales
claves del usuario final. experimentados en el desarrollo de
Sl sobre aspectos claves referidos al
usuario final.
Mtebe y Raisamo | Un modelo para evaluar el éxito | Africa Educacion Modelo para evaluar los sistemas
(2014) del sistema de gestion del superior LMS.

aprendizaje en la educacion
superior en los paises
subsaharianos.

Gonzales et al. Medicién del impacto del Data Pert Diferentes Medicién del impacto de los
(2015) Warehouse y la inteligencia de sectores de | sistemas Data Warehouse y
negocios en el desempefio negocio Business Intelligence.

empresarial en el Per(: un pais
en desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.3.1. Método

Se utilizé una metodologia de investigacion empirica, apoyada en una investigacion de
naturaleza cuantitativa mediante encuesta, recogida de datos y su tratamiento estadistico con la
aplicacion SPSS en su version 22.0. La investigacion se desarrolla durante los meses de marzo y
agosto de 2015 utilizando la herramienta LimeSurvey del servicio de encuestas de la Universidad

de Cantabria.

Para la seleccion de los indicadores de gestion se utilizaron los indicadores propuestos en el
Libro de Indicadores de U-Multirank (U-Multirank, 2015) dada su creciente importancia y
visibilidad internacional, y el QS Latin American University Ranking (QS World, 2015) debido a

que es el ranking mas utilizado por las universidades en Latinoamérica.

El disefio de la encuesta se baso en el modelo DeLone y McLean para medir el éxito de los Sl
(DeLone y McLean, 1992) y se utilizd la encuesta online aplicada para evaluar las percepciones
del éxito de los Sl en el sector publico (Serum et al., 2012) realizando tras un detallado analisis las
adecuaciones necesarias para aplicarla en el contexto de educacion superior. Se incluye una copia

de la encuesta aplicada en el anexo 2.

A partir de la consulta de méas de 1.500 paginas de internet de las universidades de
Latinoamérica de mayor prestigio, cuyo idioma es el espafiol, que aparecen en el ranking Web of
Universities (Webometrics), se construyo una base de datos de la cual se obtuvieron 1.594 cuentas
de correo electronico de Rectores, Vicerrectores Académicos, Vicerrectores Administrativos,
Vicerrectores Financieros, Directores Académicos, Directores de Investigacion y Directores
Administrativos que se invitaron a participar en la encuesta dado que se consideran los principales
directivos usuarios de los Sl de una universidad. Es importante resaltar que estos datos fueron
dificiles de conseguir dado que no todas las universidades publican las cuentas de correo

electronico de sus directivos en sus paginas de internet.
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5.3.2. Muestra

La determinacion del numero exacto de universidades en Latinoamérica, cuyo idioma principal
es el espafiol, que forman la poblacion objeto de estudio, presenté como problema adicional la
falta de un censo o fuente de informacion fiable. Ante esta situacion, se elabor6 un censo propio
utilizando como referencia el ranking Webometrics (2015) dado que su laboratorio de Cibermetria
mide la actividad cientifica en la Web y, debido a que este estudio se enfoca en el impacto de los
Sl, hace sentido tomar como referencia la poblacion de universidades que tienen actividad e
informacion en internet. El resultado obtenido fue una poblacion total de 2.094 universidades en
Latinoamérica, cuyo idioma es el espafiol, de una poblacién total de 3.797 universidades contando

Brasil y Caribe inglés que se excluyeron de esta investigacion por manejar otro idioma.

Para la poblacion objeto de estudio se procedi6 al célculo del nimero de universidades que
debia tener la muestra para ser estadisticamente representativa. Para ello, se toma como punto
partida el método de muestreo aleatorio simple, que exige muestras superiores para un mismo
grado de libertad y por tanto, la fiabilidad de los resultados sera superior a la impuesta (Bello et
al., 1996). El célculo de la muestra para la poblacion determinada se ha realizado siguiendo la
siguiente formula para muestras finita, inferiores a 100.000 unidades (Bello et al., 1996):

Z%2xN+Px(1—P)

n=
(N-1)xe2+Z2%xPx(1—P)
Donde:
n Tamarfio muestral
N Tamario poblacional
VA Numero de unidades de desviacion tipica en la distribucion normal que producira el grado

deseado de confianza
P probabilidad de éxito
e Error

De manera que conocidos los siguientes elementos:

N =2.094

Z = Para el 95,5% valor igual a 1,96

P = Utilizando el caso mas desfavorable p=q, el valor de p es del 50%
e = error maximo permitido para la media muestral 10%

El resultado obtenido fue de N = 92 universidades.
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La encuesta fue contestada por 114 Directivos de 97 universidades pertenecientes a 11 paises
de Latinoameérica cuyo idioma principal es el espafiol, por lo que se alcanzo el tamafio de muestra

requerido para ser estadisticamente representativa.

En la siguiente tabla se presentan las caracteristicas demograficas de los Directivos
participantes. Puede apreciarse que el tema tratado en la investigacion es de gran interés para los
mas altos ejecutivos de la universidad, debido que el 52% de los entrevistados son Rectores,
Vicerrector Administrativo y Vicerrector Financiero, mientras que un 15% de los participantes son
del area académica (Vicerrector Académico, Director Académico, Vicerrector de Investigacion y

Secretario Académico).

Tabla 5.3. Caracteristicas demogréaficas de los directivos de la muestra por pais

— o
A 'g gl e g 'g é Tg 38 g b= é 2:'
Posicion S|2|Z|5|=s|2|28|3|S|5|¢e |k
S a|C|s|8|a|S|=]&|>|s |R
< Clo|g!|® zZ g
Rector 0 0 3 (14| 4 1 1118 | 0 3 0 44
Vicerrector Administrativo y Financiero 0 0 1 (11]1 0 0 2 0 1 0 16
Director de Servicios Escolares 0 0 4 4 0 0 0 6 0 0 0 14
Director Administrativo 0 0 1 3 1 0 0 4 1 1 0 11
Director Académico 0 1 0 2 0 1 0 7 0 0 0 10
Vicerrector Académico 1 0 0 7 0 0 0 0 0 1 0 9
Vicerrector de Investigacion 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Administrador General 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Secretario Académico 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
Secretario Administrativo 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Director of Institutional Research 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
TOTAL 3 2 |10 | 43| 6 2 1 39| 1 6 1 114

Fuente: Elaboracion propia
En la siguiente tabla se presentan las caracteristicas demograficas de las 97 universidades
participantes, para poder apreciar la representatividad de la muestra en cuanto a los diferentes

paises, tipos y tamafios de institucion que existen en Latinoamérica.

Tabla 5.4. Caracteristicas demogréficas de las universidades de la muestra por pais

Pequefia | Mediana | Grande

Pais Universidades | Privada | Publica | (0-5.000 (5.001- >25.000

participantes alumnos) | 25.000 | alumnos

alumnos)

Argentina 2 1 1 1 0 1
Bolivia 2 2 0 0 1 1
Chile 7 5 2 1 3 3
Colombia 37 30 7 7 14 16
Costa Rica 6 3 3 1 2 3
El Salvador 1 1 0 0 1 0
Guatemala 1 1 0 0 0 1
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México 35 28 7 3 8 24
Nicaragua 1 1 0 0 0 1
Per( 4 4 0 1 2 1
Puerto Rico 1 1 0 1 0 0
Total 97 77 20 15 31 51

Fuente: Elaboracion propia

Las variables independientes seleccionadas para la investigacion fueron:
Implementacion de los indicadores de gestion
Evaluacion del éxito de los Sl

Las variables dependientes que se definieron fueron:
Rankings internacionales
Acreditacion institucional nacional o internacional

Para seleccionar los rankings internacionales que se utilizarian para los analisis ANOVA y pruebas
de Levene, se analizaron las posiciones de las universidades de la muestra en los rankings
internacionales (ARWU, 2015; QS World, 2015; Scimago, 2015; Webometrics, 2015) cuyos

resultados pueden apreciarse a continuacion.

Tabla 5.5. Posicién de las universidades de la muestra en los rankings internacionales

ARWU QS QS LAC Scimago Scimago Webometrics | Webometrics
No. | Pais World World LAC World LAC
1 Chile 401 220 4 37 3 152 3
2 Argentina - 541 20 167 7 393 13
3 Colombia - 316 13 234 13 473 14
4 Costa Rica - 481 21 188 9 486 16
5 Peru - 501 19 192 10 785 33
6 Colombia - 501 27 696 61 841 38
7 México - 253 9 1.441 188 912 46
8 Costa Rica - 701 55 - - 973 48
9 Colombia - 347 27 770 85 1.009 51
10 | Chile - 451 16 488 39 1.012 52
11 | Chile - 601 29 864 124 1.475 82
12 México - 551 22 859 122 1.546 87
13 | Colombia - - 96 807 104 1.711 100
14 | Colombia - 701 80 767 83 1.904 120
15 | Colombia - - 151 - - 2.298 167
16 | Chile - - 123 770 86 2.595 191
17 | Guatemala - - 201 - - 2,717 201
18 | Colombia - - - - - 2.753 205
19 | Colombia - - 140 - - 2.785 211
20 | Colombia - - 201 - - 2.910 223
21 | Colombia - - 201 - - 3.268 265
22 | Colombia - - 201 - - 3.273 267
23 Puerto Rico - - - - - 3.323 277
24 | Argentina - 287 18 - - 3.405 283
25 | México - - 201 - - 3.476 288
26 | Colombia - - 151 - - 3.686 311
27 | Colombia - - 301 - - 3.791 319
28 | Perl - - 139 - - 4.266 366
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ARWU QS QS LAC Scimago Scimago Webometrics | Webometrics
No. | Pais World World LAC World LAC
29 | México - - 76 - - 4.332 374
30 | El Salvador - - 151 - - 4.354 378
31 | México - 551 82 - - 4.372 382
32 | México - 601 51 - - 4.379 385
33 | Chile - - 85 1.013 160 4.392 387
34 | Colombia - - 151 - - 4.429 395
35 | Nicaragua - - - - - 5.017 458
36 | Colombia - - 130 - - 5.068 462
37 Costa Rica - - - - - 5.166 474
38 | Colombia - - 201 - - 5.464 504
39 | Bolivia - - 201 - - 6.521 583
40 | Chile - - 301 - - 7.000 620
41 | Colombia - - - - - 6.364 658
42 Colombia - - - - - 7.545 668
43 | México - 601 51 - - 7.711 681
44 | México - - 301 - - 7.892 698
45 | México - - - - - 7.905 699
46 | Colombia - - - - - 8.141 726
47 | Bolivia - - - - - 8.179 729
48 | Colombia - - - - - 8.398 749
49 | Costa Rica - - - - - 8.690 774
50 | Colombia - - - - - 8.779 784
51 | Chile - - 301 - - 8.876 792
52 | Colombia - - 301 - - 9.420 833
53 Colombia - - - - - 9.619 852
54 Colombia - - - - - 9.833 868
55 | México - - 201 - - 9.928 877
56 | México - - 151 - - 11.018 973
57 | Perl - - 301 - - 11.689 1.022
58 | Colombia - - - - - 12.422 1.098
59 | México - - - - - 12.566 1.112
60 | México - - - - - 12.886 1.156
61 | México - - - - - 13.044 1.182
62 | Colombia - - - - - 13.202 1.194
63 | Colombia - - 201 - - 13.229 1.200
64 | México - - 151 - - 13.745 1.264
65 | México - - 301 - - 14.470 1.371
66 | México - - - - - 14.824 1.420
67 | Colombia - - - - - 14.885 1431
68 | México - - - - - 15.338 1.515
69 | Costa Rica - - - - - 15.495 1.530
70 México - - - - - 15.724 1.561
71 | México - 601 51 - - 15.914 1.588
72 | México - - - - - 16.250 1.649
73 | Colombia - - - - - 16.576 1.706
74 | México - - - - - 16.698 1.734
75 México - - - - - 16.792 1.747
76 México - - 151 - - 16.840 1.753
77 México - - - - - 16.871 1.758
78 | Colombia - - - - - 17.251 1.830
79 | Colombia - - - - - 17.258 1.831
80 | Colombia - - - - - 18.719 2.152
81 | Colombia - - - - - 19.191 2.277
82 | México - - 201 - - 19.282 2.303
83 | México - - - - - 19.730 2.415
84 | México - - - - - 20.656 2.670
85 | Colombia - - - - - 20.861 2.738
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ARWU Qs QS LAC Scimago Scimago Webometrics | Webometrics

No. | Pais World World LAC World LAC
86 | México - - - - - 20.995 2.777
87 | Colombia - - - - - 21.541 2.946
88 | México - - - - - 21.816 3.033
89 | Colombia - - - - - 22.795 3.389
90 Colombia - - - - - - -
91 | CostaRica - - - - - - -
92 | México - - - - - - -
93 | México - - 151 - - - -
94 | México - - 151 - - - -
95 | México - - - - - - -
96 | México - - - - - - -
97 | Perl - - - - - -
Total 1 18 53 15 15 89 89

Fuente: Elaboracion propia

Tras el analisis realizado, con el objetivo de tener dos poblaciones con suficiente

representatividad para los analisis estadisticos, se decidid utilizar los siguientes rankings

internacionales:

QS World University Ranking (QS World)

QS University Ranking Latin America (QS LAC)

SCIMAGO Institutions Rankings (Scimago World)

Para la variable dependiente acreditacion institucional nacional o internacional se analizaron

de igual manera las acreditaciones con las que cuentan las universidades participantes. En la

siguiente tabla se muestran estos resultados.

Tabla 5.6. Acreditaciones institucionales de las universidades de la muestra

Acreditada Internacional
Pais Agencia Nacional Si No SACS MSCHE

Argentina CONEAU 2 0 0 0
Bolivia No existe 2 0 0 0
Chile CAN 7 0 0 0
Colombia MINEC 21 16 0 0
Costa Rica No existe 0 6 0 0
El Salvador Ministerio de Educacion del Salvador 1 0 0 0
Guatemala No existe 0 1 0 0
MEéxico FIMPES 20 15 2 0
Nicaragua No existe 0 1 1 0
Per( SINEACE 3 1 0 0
Puerto Rico No existe 0 1 1 1
Total 56 41 4 1

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede apreciarse anteriormente, el 58% de las universidades encuestadas cuentan con
una acreditacion institucional nacional y un 5% con una acreditacion institucional internacional.
Cabe sefialar que en Bolivia, Costa Rica, Guatemala, Nicaragua y Puerto Rico no existe una
entidad de acreditacion nacional, por lo que las universidades han optado por buscar acreditaciones
internacionales como el MSCHE. Es importante resaltar que cuatro de las universidades que
participaron en la encuesta cuentan con la acreditacion internacional SACS, donde de acuerdo con
SACS y COC Member and Candidate List (SACS, 2015), en Latinoamérica solamente cinco
universidades cuentan con esta acreditacion, confirmando esto el nivel de representatividad y

prestigio que tienen las universidades que participaron en esta investigacion.

Después de analizar esta informacion se definié que para el andlisis de acreditaciones se

considerarian las variables:

Acreditacién Nacional
Acreditacién Internacional

5.3.3. Instrumentos

Escalas Likert

Instrumento estadistico de medicion ordinal que consistente en una serie de items o juicios,
referentes a un mismo concepto, ante los cuales se solicita la opinion del sujeto encuestado
(Sarabia-Sanchez, 1999).

Las escalas Likert utilizadas para medir el nivel de implementacion de los indicadores de
gestion son:

4= Implementado

3= En proceso de implementacion

2= En planeacion

1= No implementado

0= No lo conozco
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Las escalas Likert utilizadas para medir la evaluacion del éxito en la implementacion de los Sl
son:

5= Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

Analisis de fiabilidad Alpha de Cronbach

Estadistico basado en la correlacion promedio de las variables o items que componen cada uno
de los conceptos. Este estadistico indica si la escala es fiable y por lo tanto libre de error aleatorio,

considerandose satisfactorios los niveles de alfa superiores a 0,7 (Hair et al., 2013).
Andlisis de la varianza (ANOVA)

Modelos estadisticos que permiten comprobar la potencia explicativa de un factor, variable
independiente de tipo categorico, sobre una variable dependiente de caracter métrico. Las técnicas
ANOVA se emplean para contrastar la significacion estadistica de las diferencias de medias entre
grupos o niveles de la variable independiente y permiten establecer estadisticamente la existencia
de relaciones entre variables, asi como la direccion o efecto que toma dicha relacion (Hair et al.,
2013).

Prueba de Levene

Prueba estadistica utilizada para evaluar la igualdad de las varianzas para una variable
calculada para dos 0 mas grupos. La prueba de Levene analiza si las varianzas en diferentes grupos
son iguales. Es una prueba muy simple y elegante que trabaja con las pruebas ANOVA. La
diferencia entre cada prueba es la media del grupo de donde proviene. La prueba de Levene es
significativa cuando p es inferior a 0,05 donde se puede concluir que la hip6tesis nula es incorrecta

y que las varianzas son significativamente diferentes (Field, 2009).
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5.3.4. Procedimiento

Con el fin de recoger la opinion de los Directivos en la implementacion de indicadores de
gestion y la evaluacién del éxito de los Sl, se definieron los items a medir en forma de escalas
Likert que fueron sometidas a un analisis de fiabilidad mediante el Alpha de Cronbach (Hair et al.,
2013) obteniéndose los siguientes valores:

Valor minimo de los indicadores de gestion = 0,946

Valor minimo de la evaluacion del éxito de los SI = 0,940

Como puede apreciarse, ambas pruebas fueron superior al valor de corte por encima del cual

se considera una escala fiable.

Una vez comprobada la fiabilidad de las escalas, para cada indicador de gestion y para cada
elemento de evaluacion de éxito de los Sl, fueron generados los modelos de analisis de la varianza
(ANOVA) que a partir de la division de las universidades de la muestra en dos grupos —si aparece
en el ranking internacional / acreditacion institucional o no aparece en el ranking internacional
/acreditacién institucional- permiten comprobar la existencia de efectos estadisticamente
significativos entre la aplicacion de un indicador de gestién o el éxito de un Sl —variables
independientes de los contrastes— y los rankings internacionales o acreditaciones institucionales
nacionales o internacionales —variables dependientes de los contrastes-.

Posteriormente se aplicd la prueba de Levene (prueba de homogeneidad de varianzas) a la
misma muestra con el objetivo de comprobar si las varianzas de las poblaciones de las que se
extraen diferentes muestras son iguales para comprobar la existencia de efectos estadisticamente

significativos.

En el siguiente apartado se recogen y comentan los resultados obtenidos en cada uno de los
indicadores de gestion y elementos de éxito de los Sl en las pruebas ANOVA y Levene mediante
tablas que muestran, para cada ranking mundial y acreditacion institucional los valores medios, el

valor del estadistico F de Snedecor! y la significatividad del contraste? .

! Estadistico que permite comprobar la existencia de diferencias estadisticamente significativas en las varianzas de dos poblaciones
normales.

2 Las relaciones son estadisticamente significativas en funcion del valor que tome la significatividad, también llamada “p- valor”.
Cuando el valor de la significatividad sea inferior a 0,10 la relacidn sera estadisticamente significativa a un nivel de confianza del
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5.4. ANALISIS Y RESULTADOS

5.4.1. Relacion entre la implementacion de los indicadores de gestion en las

universidades y su posicionamiento en los rankings internacionales

Se realizaron analisis ANOVA y pruebas de Levene para los treinta y dos indicadores de
gestion identificados evaluando el grupo de universidades que contaban con el ranking
internacional QS World, QS LAC y Scimago World. La siguiente tabla muestra los resultados
obtenidos resaltando aquellos que alcanzaron significatividad estadistica con un nivel de confianza

del 95% en relacion a cada uno de los rankings.

Tabla 5.7. ANOVA 'y prueba de Levene indicadores de gestion y rankings internacionales

Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
NUmero total de alumnos inscritos en cada nivel académico
(Grado, Méster y Doctorado)

Media Si 4,00 3,83 4,00
Media No 3,71 3,69 3,72
Valor de la F 3,307 1,152 2,643
Significatividad 0,072 0,286 0,107
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 15,215 3,845 12,108
Significatividad 0,000** 0,052 0,001**
Numero de profesores a tiempo completo
Media Si 4,00 3,74 4,00
Media No 3,53 3,48 3,55
Valorde la F 5,521 2,381 4,395
Significatividad 0,021* 0,126 0,038
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 28,880 5,690 22,809
Significatividad 0,000** 0,019* 0,000**
NUmero de profesores a tiempo completo con Doctorado
Media Si 3,88 3,62 4,00
Media No 3,30 3,17 3,30
Valor de la F 6,085 5,350 7,872
Significatividad 0,015* 0,023* 0,006**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 20,266 8,176 37,216
Significatividad 0,000** 0,005** 0,000**

90%. Siendo lo mas favorable que el nivel de confianza sea lo més alto posible, del 95% cuando la significatividad es menor que
0,05 y del 99% cuando toma valor menor de 0,01.
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Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Tasa profesor por alumno
Media Si 3,80 3,36 3,90
Media No 3,08 3,06 3,09
Valor de la F 8,099 1,906 9,245
Significatividad 0,005** 0,170 0,003**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 19,023 0,007 25,891
Significatividad 0,000** 0,933 0,000**
NUmero de egresados en cada nivel académico (Grado, Master y
Doctorado)
Media Si 3,76 3,59 3,71
Media No 3,34 3,21 3,37
Valorde laF 3,358 3,931 1,979
Significatividad 0,070 0,050* 0,162
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 6,790 2,405 3,496
Significatividad 0,010* 0,124 0,064
Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y
Doctorado)
Media Si 3,64 3,41 3,76
Media No 3,24 3,21 3,23
Valor de la F 2,628 0,910 4,113
Significatividad 0,108 0,342 0,045*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 3,255 0,014 9,399
Significatividad 0,074 0,905 0,003**
Tasa de colocacion en el mercado laboral de los egresados
Media Si 3,00 2,94 3,14
Media No 2,67 2,48 2,66
Valor de la F 1,455 4,233 2,888
Significatividad 0,230 0,042* 0,092
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,031 0,128 0,451
Significatividad 0,861 0,721 0,503
Numero de alumnos con beca econémica
Media Si 3,88 3,70 3,86
Media No 3,40 3,25 3,43
Valor de laF 4,749 6,041 3,321
Significatividad 0,031* 0,016* 0,071
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 17,799 10,732 12,362
Significatividad 0,000** 0,001** 0,001**
NUmero de proyectos de investigacion
Media Si 3,88 3,53 3,95
Media No 3,16 3,02 3,17
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Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Valor de la F 10,154 6,999 10,413
Significatividad 0,002** 0,009** 0,002**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 32,368 4,786 36,276
Significatividad 0,000%* 0,031* 0,000%**
Namero de publicaciones realizadas por el profesorado
Media Si 3,72 3,39 3,81
Media No 2,94 2,73 2,96
Valor de la F 9,995 10,481 10,640
Significatividad 0,002** 0,002** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 14,510 5,493 18,176
Significatividad 0,000%* 0,021* 0,000**

Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la
universidad han sido citadas en otras investigaciones)

Media Si 2,76 2,58 3,33
Media No 2,17 1,92 2,06
Valor de la F 3,881 7,050 17,523
Significatividad 0,051 0,009** 0,000**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,280 3,815 0,755
Significatividad 0,023* 0,053 0,387
NUmero de patentes
Media Si 3,32 2,68 3,90
Media No 2,04 1,83 1,97
Valor de la F 16,062 9,617 38,149
Significatividad 0,000** 0,002** 0,000**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,447 7,041 41,053
Significatividad 0,505 0,009** 0,000**
Numero de programas académicos con acreditacion internacional
Media Si 3,56 2,94 3,57
Media No 2,37 2,21 2,42
Valorde laF 15,541 7,858 12,497
Significatividad 0,000%* 0,006** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 14,899 0,006 15,257
Significatividad 0,000** 0,940 0,000**
NUmero de convenios con instituciones de educacién superior
Media Si 3,92 3,55 3,90
Media No 3,11 2,94 3,15
Valor de la F 10,429 8,266 7,813
Significatividad 0,002** 0,005** 0,006**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1

133



Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 33,159 7,365 26,180
Significatividad 0,000%* 0,008** 0,000**
Porcentaje de cursos en linea
Media Si 3,08 2,86 3,10
Media No 2,58 2,46 2,60
Valor de la F 2,383 2,265 2,063
Significatividad 0,126 0,135 0,154
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,600 0,350 0,178
Significatividad 0,440 0,555 0,674
Numero de alumnos extranjeros
Media Si 3,80 3,38 3,95
Media No 2,87 2,65 2,87
Valor de laF 10,474 9,062 12,507
Significatividad 0,002** 0,003** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 27,352 6,532 52,468
Significatividad 0,000%* 0,012* 0,000**

Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en
el extranjero)

Media Si 3,68 3,36 3,90
Media No 2,88 2,63 2,86
Valorde laF 7,236 8,820 11,077
Significatividad 0,008** 0,004** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 14,425 10,237 33,419
Significatividad 0,000** 0,002* 0,000**
Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos
Media Si 3,84 3,71 4,00
Media No 3,46 3,31 3,44
Valor de la F 2,678 4,291 5,220
Significatividad 0,105 0,041* 0,024*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 8,431 7,436 24,320
Significatividad 0,004** 0,007** 0,000**
Evaluacion de los alumnos de los profesores
Media Si 3,84 3,85 4,00
Media No 3,73 3,63 3,70
Valorde laF 0,393 2,365 2,653
Significatividad 0,532 0,127 0,106
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,028 6,045 11,694
Significatividad 0,313 0,015* 0,001**
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Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje
Media Si 3,00 3,03 2,86
Media No 3,16 3,25 3,18
Valor de laF 0,285 0,795 1,080
Significatividad 0,595 0,374 0,301
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,314 2,847 4,189
Significatividad 0,254 0,094 0,043*
Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas
Media Si 3,12 3,20 3,10
Media No 3,07 2,92 3,07
Valor de laF 0,033 1,358 0,004
Significatividad 0,856 0,246 0,948
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,525 0,002 0,000
Significatividad 0,470 0,967 1,000
Evaluacion de los alumnos de los laboratorios
Media Si 3,08 3,11 2,90
Media No 3,03 2,96 3,08
Valor de la F 0,025 0,357 0,293
Significatividad 0,876 0,551 0,589
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,674 0,474 0,481
Significatividad 0,413 0,492 0,489
Evaluacion de los alumnos de los servicios de TI a los estudiantes
Media Si 3,28 3,03 3,19
Media No 2,87 2,85 2,90
Valor de laF 1,905 0,483 0,794
Significatividad 0,170 0,489 0,375
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,059 0,187 0,656
Significatividad 0,306 0,666 0,420

Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su
equipamiento

Media Si 3,28 3,20 3,29
Media No 3,13 3,13 3,14
Valor de la F 0,243 0,085 0,216
Significatividad 0,623 0,771 0,643
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,038 0,009 0,622
Significatividad 0,846 0,923 0,432
Presupuesto anual
Media Si 3,76 3.74 3.90
Media No 3,34 3.00 3.32
Valor de la F 2,634 12.557 4.450
Significatividad 0,107 0.001** 0.037*

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
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Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 8,281 17.888 19.636
Significatividad 0,005** 0.000** 0.000**
Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas
Media Si 3,68 3,29 3,76
Media No 2,69 2,38 2,71
Valor de la F 11,111 13,595 10,896
Significatividad 0,001** 0,000** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 21,565 10,115 27,599
Significatividad 0,000** 0,002** 0,000**
Ingresos por investigacion externa
Media Si 3,72 3,23 3,76
Media No 2,48 2,38 2,71
Valorde laF 17,303 13,595 10,896
Significatividad 0,000** 0,000** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 31,863 10,115 27,599
Significatividad 0,000** 0,002** 0,000**
Ingresos por recursos internacionales
Media Si 3,68 2,97 3,62
Media No 2,25 2,00 2,32
Valorde laF 23,619 14,351 16,023
Significatividad 0,000** 0,000** 0,000**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 26,494 0,081 20,487
Significatividad 0,000** 0,776 0,000**
Gastos en actividades de ensefianza
Media Si 3,64 3,62 3,76
Media No 3,26 2,96 3,25
Valor de la F 2,056 9,403 3,318
Significatividad 0,154 0,003** 0,071
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,249 11,243 12,157
Significatividad 0,024* 0,001** 0,001**
Gastos en actividades de investigacion
Media Si 3,68 3,41 3,76
Media No 3,00 2,79 3,01
Valorde laF 5,896 6,985 6,338
Significatividad 0,017* 0,009** 0,013*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 12,329 4,270 17,482
Prueba de Levene 0,001** 0,041* 0,000**

Significatividad
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Indicadores institucionales QS World QS LAC Scimago World
Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo
Media Si 3,80 3,28 3,81
Media No 2,67 2,44 2,75
Valor de la F 14,773 11,256 11,855
Significatividad 0,000** 0,001** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 48,386 5,048 44,208
Significatividad 0,000** 0,027* 0,000**
Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y
Doctorado)
Media Si 3,68 3,56 3,81
Media No 3,40 3,33 3,39
Valor de la F 1,308 1,267 2,732
Significatividad 0,255 0,263 0,101
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,228 1,861 8,625
Significatividad 0,138 0,175 0,004**

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Diecinueve indicadores de gestibn mostraron una relacion positiva y estadisticamente

significativa con tres rankings estudiados —QS World, QS LAC y Scimago World- los cuales son:

1) Numero de profesores a tiempo completo

2) Numero de profesores a tiempo completo con Doctorado

3) Numero de alumnos con beca econémica

4) Numero de proyectos de investigacion

5) Numero de publicaciones realizadas por el profesorado

6) Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la universidad han sido
citadas en otras investigaciones)

7) Numero de patentes

8) Numero de programas académicos con acreditacion internacional

9) Numero de convenios con instituciones de educacion superior

10) Numero de alumnos extranjeros

11) Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero)

12) Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos

13) Presupuesto anual

14) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas

15) Ingresos por investigacion externa
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16) Ingresos por recursos internacionales

17) Gastos en actividades de ensefianza

18) Gastos en actividades de investigacion

19) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo

Dos indicadores de gestidn mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa

con dos rankings estudiados —QS World y Scimago World- los cuales son:

1) Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)
2) Tasa profesor por alumno

El indicador de gestion “Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Méster y
Doctorado)” reveld una relacion positiva y estadisticamente significativa con dos rankings

estudiados —QS World y QS LAC-.

El indicador de gestion “Evaluacion de los alumnos de los profesores” mostrd una relacion

positiva y estadisticamente significativa con dos rankings estudiados -QS LAC y Scimago World.

Tres indicadores de gestion mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa

con el ranking Scimago World:

1) Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)
2) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje
3) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)

El indicador de gestion “Tasa de colocacion con el mercado laboral de los egresados” presento

una relacion positiva y estadisticamente significativa con el ranking QS LAC.

Los cinco indicadores que no evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente

significativa con los tres rankings estudiados son:

1) Porcentaje de cursos en linea

2) Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas
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3) Evaluacion de los alumnos de los laboratorios
4) Evaluacion de los alumnos de los servicios de TI de los estudiantes

5) Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su equipamiento

Estos resultados son contundentes al demostrar que la implementacién y monitoreo de los
indicadores de gestion estudiados tienen un efecto positivo en que las universidades obtengan un
lugar en los rankings internacionales. Es interesante también observar que los cinco indicadores
que no revelaron evidencia estadistica, son indicadores en su mayoria son utilizados para evaluar

la calidad de los servicios prestados y para medir la oferta de cursos en linea.

5.4.2. Relacién entre la implementacion de indicadores de gestion en las

universidades y sus acreditaciones nacionales y/o internacionales

Se realizaron analisis ANOVA vy pruebas de Levene para medir la existencia de un efecto
positivo entre la implementacion de indicadores de gestion y el que una universidad obtenga una
acreditacion nacional y/o internacional. En la siguiente tabla se presentan estos resultados.

Tabla 5.8. ANOVA y pruebas de Levene indicadores de gestion
y acreditacion nacional y/o internacional

Indicador institucional Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
NUmero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y
Doctorado)
Media Si 3,85 4,00
Media No 3,63 3,76
Valorde laF 2,394 0,527
Significatividad 0,125 0,469
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 6,571 2,376
Significatividad 0,012* 0,126
Numero de profesores a tiempo completo
Media Si 3,74 4,00
Media No 3,44 3,61
Valor de la F 2,949 0,866
Significatividad 0,089 0,354
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 6,585 4,657
Significatividad 0,012* 0,039*
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Indicador institucional

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
Numero de profesores a tiempo completo con Doctorado
Media Si 3,52 4,00
Media No 3,27 3,40
Valor de la F 1,506 1,533
Significatividad 0,222 0,218
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,443 7,578
Significatividad 0,121 0,007**
Tasa profesor por alumno
Media Si 3,37 3,80
Media No 3,00 3,21
Valor de la F 2,736 1,247
Significatividad 0,101 0,267
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,887 3,977
Significatividad 0,348 0,049*
Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Méster y Doctorado)
Media Si 3,55 4,00
Media No 3,22 3,40
Valor de la F 2,709 1,610
Significatividad 0,103 0,207
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,929 7,504
Significatividad 0,168 0,007**
Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)
Media Si 3,51 4,00
Media No 3,00 3,29
Valor de la F 5,712 1,956
Significatividad 0,019* 0,165
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,550 8,011
Significatividad 0,062 0,006**
Tasa de colocacion en el mercado laboral de los egresados
Media Si 2,84 3,20
Media No 2,59 2,72
Valor de la F 1,151 0,753
Significatividad 0,286 0,387
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,033 1,486
Significatividad 0,855 0,225
Numero de alumnos con beca econémica
Media Si 3,61 4,00
Media No 3,34 3,49
Valor de la F 1,881 1,318
Significatividad 0,173 0,253

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
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Indicador institucional

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,755 6,348
Significatividad 0,055 0,013*
NUmero de proyectos de investigacion
Media Si 3,42 3,60
Media No 3,12 3,30
Valor de la F 2,241 0,387
Significatividad 0,137 0,535
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,108 0,630
Significatividad 0,149 0,429
NUmero de publicaciones realizadas por el profesorado
Media Si 3,27 3,60
Media No 2,83 3,09
Valor de la F 4,204 0,972
Significatividad 0,043* 0,326
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,662 1,016
Significatividad 0,106 0,316
Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la universidad
han sido citadas en otras investigaciones)
Media Si 2,47 2,80
Media No 2,00 2,28
Valor de la F 3,219 0,728
Significatividad 0,075 0,395
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,052 0,877
Significatividad 0,307 0,351
NUmero de patentes
Media Si 2,53 3,20
Media No 1,95 2,28
Valor de la F 4,095 1,803
Significatividad 0,045* 0,182
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,879 2,177
Significatividad 0,092 0,143
Numero de programas académicos con acreditacion internacional
Media Si 2,74 4,00
Media No 2,44 2,57
Valor de laF 1,186 5,060
Significatividad 0,278 0,026*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,734 23,421
Significatividad 0,393 0,000**

141




Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Indicador institucional

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
NUmero de convenios con instituciones de educacién superior
Media Si 3,44 4,00
Media No 3,02 3,26
Valor de laF 3,476 2,014
Significatividad 0,065 0,159
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,673 8,669
Significatividad 0,058 0,004**
Porcentaje de cursos en linea
Media Si 2,78 3,60
Media No 2,54 2,65
Valorde laF 0,767 2,132
Significatividad 0,383 0,147
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,018 4,273
Significatividad 0,893 0,041*
Numero de alumnos extranjeros
Media Si 3,25 4,00
Media No 2,76 3,03
Valor de la F 3,663 2,598
Significatividad 0,058 0,110
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 6,279 11,835
Significatividad 0,014* 0,001**
Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero)
Media Si 3,18 4,00
Media No 2,83 3,00
Valor de la F 1,750 2,590
Significatividad 0,189 0,110
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,294 9,553
Significatividad 0,133 0,003**
Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos
Media Si 3,66 4,00
Media No 3,34 3,52
Valor de la F 2,497 1,022
Significatividad 0,117 0,314
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,757 4,080
Significatividad 0,100 0,030*
Evaluacion de los alumnos de los profesores
Media Si 3,84 4,00
Media No 3,61 3,74
Valor de la F 2,280 0,529
Significatividad 0,134 0,469
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
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Indicador institucional

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 5,306 2,315
Significatividad 0,023* 0,131
Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje
Media Si 3,27 3,80
Media No 2,85 3,09
Valor de laF 2,798 1,430
Significatividad 0,097 0,234
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,851 4,709
Significatividad 0,358 0,032*
Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas
Media Si 3,25 4,00
Media No 2,78 3,04
Valor de la F 3,617 2,794
Significatividad 0,060 0,097
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,746 9,817
Significatividad 0,189 0,002**
Evaluacion de los alumnos de los laboratorios
Media Si 3,22 4,00
Media No 2,73 3,00
Valor de laF 3,786 2,879
Significatividad 0,054 0,093
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,199 10,771
Significatividad 0,276 0,001**
Evaluacion de los alumnos de los servicios de Tl a los estudiantes
Media Si 3,15 3,60
Media No 2,61 2,93
Valor de la F 4,456 1,222
Significatividad 0,037* 0,271
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,774 2,188
Significatividad 0,381 0,142
Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su equipamiento
Media Si 3,36 4,00
Media No 2,83 3,13
Valor de la F 4,472 2,184
Significatividad 0,037* 0,142
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,218 11,050
Significatividad 0,076 0,001**

143




Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Indicador institucional

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
Presupuesto anual
Media Si 3,60 4,00
Media No 3,12 3,40
Valor de laF 4,660 1,267
Significatividad 0,033* 0,263
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 7,300 6,509
Significatividad 0,008** 0,012*
Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas
Media Si 3,11 4,00
Media No 2,54 2,85
Valor de la F 4,702 3,91
Significatividad 0,032* 0,068
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,224 12,891
Significatividad 0,075 0,000**
Ingresos por investigacion externa
Media Si 2,99 4,00
Media No 2,34 2,70
Valor de laF 5,762 4,226
Significatividad 0,018* 0,042*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,753 20,285
Significatividad 0,188 0,000**
Ingresos por recursos internacionales
Media Si 2,75 4,00
Media No 2,22 2,50
Valor de laF 3,766 5,529
Significatividad 0,055 0,020*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,081 23,384
Significatividad 0,777 0,000**
Gastos en actividades de ensefianza
Media Si 3,38 4,00
Media No 3,27 3,31
Valor de la F 0,248 1,631
Significatividad 0,619 0,204
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,228 8,325
Significatividad 0,634 0,005**
Gastos en actividades de investigacion
Media Si 3,23 4,00
Media No 3,00 3,11
Valor de la F 0,891 2,400
Significatividad 0,347 0,124

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
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Indicador institucional Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,942 11,192
Significatividad 0,334 0,001**
Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo
Media Si 3,05 4,00
Media No 2,68 2,87
Valor de laF 1,949 3,307
Significatividad 0,165 0,072
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,298 15,610
Significatividad 0,261 0,000**
Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)
Media Si 3,60 4,00
Media No 3,22 3,44
Valor de la F 3,469 1,322
Significatividad 0,065 0,253
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 4,668 6,778
Significatividad 0,033* 0,010*

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados demuestran que ocho indicadores de gestion mostraron una relacién positiva y

estadisticamente significativa con las acreditaciones nacionales e internacionales los cuales son:

1) Numero de profesores a tiempo completo

2) Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)

3) Numero de alumnos extranjeros

4) Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su equipamiento
5) Presupuesto anual

6) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas

7) Ingresos por investigacion externa

8) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)

Seis indicadores de gestion revelaron una relacion positiva y estadisticamente significativa con

las acreditaciones nacionales, los cuales son:
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1)
2)
3)
4)
5)

Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado)
Numero de publicaciones realizadas por el profesorado

NUmero de patentes

Evaluacion de los alumnos de los profesores

Evaluacion de los alumnos de los servicios de Tl a los estudiantes

Dieciséis indicadores de gestion revelaron una relacion positiva y estadisticamente

significativa con las acreditaciones internacionales los cuales son:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

NUmero de profesores a tiempo completo con Doctorado

Tasa profesor por alumno

Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Méaster y Doctorado)
NuUmero de alumnos con beca econdémica

NUmero de programas académicos con acreditacion internacional

Numero de convenios con instituciones de educacidn superior

Porcentaje de cursos en linea

Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero)
Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos

10) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje

11) Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas

12) Evaluacion de los alumnos de los laboratorios

13) Ingresos por recursos internacionales

14) Gastos en actividades de ensefianza

15) Gastos en actividades de investigacion

16) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo

Solo tres indicadores de gestion no evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente

significativa con las acreditaciones nacionales e internacionales estudiados, los cuales son:

1)
2)

Tasa de colocacién en el mercado laboral de los egresados
NUmero de proyectos de investigacion
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3) Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la universidad han sido

citadas en otras investigaciones).

Es importante resaltar que la mitad de los indicadores mostraron evidencia de una relacion
positiva con la obtencion de una acreditacion internacional, lo cual es sumamente interesante dado
que en Latinoamérica solamente 5 universidades han podido obtener este tipo de acreditaciones.
Este hallazgo puede ser una referencia para los directivos de las universidades que estén
interesados en buscar este tipo de acreditaciones internacionales dado que pueden implementarlos

si es que no lo han realizado.

5.4.3. Relacién entre el éxito de los Sl y la posicién de las universidades en los

rankings internacionales

Se realizaron analisis ANOVA y pruebas de Levene para cada pregunta de los elementos del
modelo de DelLone y McLean que miden el éxito de los Sl evaluando el grupo de universidades
que contaban con el ranking internacional QS World, QS LAC y Scimago World. Las tablas 5.9.,
5.10,, 5.11.,5.12,, 5.13., 5.14. y 5.15. muestran los resultados obtenidos resaltando aquellos que
alcanzaron significatividad estadistica con un nivel de confianza del 95% en relacion a cada uno
de los rankings.

Tabla 5.9. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de la informacién
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacidn de la Calidad de la Informacion QS World QS LAC Scimago World

Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada

Media Si 4,32 4,24 4,29

Media No 4,27 4,33 4,28

Valor de la F 0,060 0,277 0,001

Significatividad 0,808 0,600 0,978
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1 1

Desviacion estandar No 112 112 112

Prueba de Levene 0,769 0,196 0,436

Significatividad 0,383 0,659 0,1510
Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante

Media Si 4,32 4,27 4,24

Media No 4,25 4,25 4,27

Valor de la F 0,126 0,017 0,020

Significatividad 0,723 0,895 0,889
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1 1

Desviacion estandar No 112 112 112

Prueba de Levene 0,053 0,269 0,122

Significatividad 0,819 0,605 0,728
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Evaluacién de la Calidad de la Informacién QS World QS LAC Scimago World
Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible
Media Si 4,12 4,12 4,10
Media No 4,12 4,13 4,13
Valorde laF 0,001 0,000 0,023
Significatividad 0,986 0,983 0,880
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,059 0,701 0,010
Significatividad 0,809 0,404 0,921
Los Sl en la universidad proporcionan informacién confiable
Media Si 4,32 4,21 4,29
Media No 4,15 4,15 4,16
Valor de la F 0,764 0,157 0,342
Significatividad 0,384 0,693 0,560
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,991 0,005 0,524
Significatividad 0,322 0,943 0,471
Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada
Media Si 4,12 4,02 4,10
Media No 3,92 4,00 3,99
Valor de la F 0,416 0,007 0,202
Significatividad 0,520 0,93 0,564
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,504 1,529 0,001
Significatividad 0,479 0,219 0,971

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl

impacte en la posicion de las universidades en los rankings internacionales al evaluar el elemento

de calidad de la informacion del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.10. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de los Sl y estar

posicionado en los rankings internacionales

Evaluacion de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Los Sl en la universidad son faciles de usar
Media Si 3,72 3,88 3,76
Media No 3,89 3,81 3,87
Valordela F 0,591 0,131 0,219
Significatividad 0,444 0,718 0,641
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,007 0,614 0,002
Significatividad 0,933 0,435 0,966
Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de
navegacion 3,48 3,59 3,52
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Evaluacion de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Media Si 3,73 3,79 3,70
Media No 1,144 1,046 0,258
Valorde laF 0,287 0,309 0,612
Significatividad
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1

Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 1,519 0,098 0,005
Prueba de Levene 0,220 0,755 0,944

Significatividad

Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual

Media Si 3,56 3,65 3,62
Media No 3,64 3,58 3,62
Valor de la F 0,119 0,122 0,000
Significatividad 0,731 0,728 0,985
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,291 1,315 2,828
Significatividad 0,258 0,254 0,095
Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta
Media Si 3,80 3,86 3,86
Media No 3,90 3,90 3,88
Valor de la F 0,232 0,035 0,013
Significatividad 0,631 0,852 0,911
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,024 0,000 0,956
Significatividad 0,876 0,994 0,330
Los Sl en la universidad son accesibles
Media Si 3,92 3,95 3,90
Media No 3,96 3,94 3,96
Valorde laF 0,029 0,010 0,056
Significatividad 0,866 0,922 0,814
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,065 0,297 0,047
Significatividad 0,800 0,587 0,828
Los Sl en la universidad son seguros de utilizar
Media Si 4,40 4,27 4,43
Media No 4,04 3,92 4,05
Valorde laF 2,876 4,164 2,811
Significatividad 0,093 0,044* 0,096
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,195 0,686 0,381
Significatividad 0,659 0,409 0,539
Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos
Media Si 3,52 3,43 3,57
Media No 3,60 3,77 3,58
Valorde laF 0,093 2,615 0,001
Significatividad 0,761 0,109 0,972
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
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Evaluacion de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,019 0,328 0,142
Significatividad 0,892 0,568 0,707

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

La pregunta “Los SI en la universidad son seguros de utilizar” mostré una relacion positiva y

estadisticamente significativa con el ranking QS LAC.

El resto de los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el
éxito de los Sl impacte en la posicion de las universidades en los rankings internacionales al
evaluar el elemento de calidad de los Sl del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.11. ANOVA 'y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad del servicio de
los SI y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacion de la Calidad del Servicio de los S QS World QS LAC Scimago
World
Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios
Media Si 4,00 3,89 4,00
Media No 3,91 3,98 3,91
Valor de laF 0,165 0,211 0,132
Significatividad 0,686 0,647 0,717
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,918 0,614 2,419
Significatividad 0,090 0,435 0,123
Los Sl en la universidad son confiables
Media Si 4,24 4,17 4,29
Media No 4,07 4,02 4,06
Valorde laF 0,722 0,734 1,044
Significatividad 0,397 0,393 0,309
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,452 0,067 0,529
Significatividad 0,231 0,796 0,468
Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada
Media Si 4,04 3,91 4,10
Media No 3,83 3,83 3,83
Valor de laF 0,956 0,178 1,384
Significatividad 0,330 0,674 0,242
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,489 1,698 2,212
Significatividad 0,486 0,195 0,140

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl

impacte en la posicion de las universidades en los rankings internacionales al evaluar el elemento

de calidad del servicio de los SI del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.12. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito de la satisfaccion del usuario
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacion de la satisfaccion del usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago
World

Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus

consultas generales y problemas especificos
Media Si 3,56 3,64 3,62
Media No 3,77 3,85 3,75
Valor de la F 0,977 1,430 0,329
Significatividad 0,325 0,234 0,568

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,301 0,428 0,123
Significatividad 0,584 0,514 0,727

Los Sl en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus

expectativas 3,64 3,56 3,72
Media Si 3,62 3,71 3,60
Media No 0,009 0,606 0,214
Valorde laF 0,923 0,438 0,644
Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 0,821 0,077 3,897
Prueba de Levene 0,367 0,782 0,051
Significatividad

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl

impacte en la posicion de las universidades en los rankings internacionales al evaluar el elemento

satisfaccion de los usuarios de los Sl del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.13. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de los beneficios al usuario de

los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago
World
Los SI en la universidad mejoran los servicios en linea e informacién
disponible 3,80 3,83 3,81
Media Si 3,91 3,96 3,90
Media No 0,222 0,408 0,141
Valor de la F 0,638 0,524 0,708
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Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago
World

Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 0,001 0,800 0,488
Prueba de Levene 0,971 0,373 0,486
Significatividad

Los Sl en la universidad fomentan la comunicacién efectiva
Media Si 3,92 3,83 3,95
Media No 3,84 3,89 3,84
Valor de laF 0,130 0,125 0,244
Significatividad 0,719 0,724 0,622

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,545 0,316 2,946
Significatividad 0,462 0,575 0,089

Los Sl en la universidad proporcionan informacion disponible las 24 horas

del dia 3,92 3,98 4,24
Media Si 4,06 4,08 3,98
Media No 0,301 0,224 0,967
Valor de la F 0,384 0,637 0,328
Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 0,047 0,181 1,285
Prueba de Levene 0,829 0,671 0,259

Significatividad

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl

impacte en la posicion de las universidades en los rankings internacionales al evaluar el elemento

beneficios al usuario de los SI del modelo de DelLone y McLean.

Tabla 5.14. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito del alineamiento estratégico
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacidn del alineamiento estratégico de los Sl QS World QS LAC Scimago
World

Los Sl en la universidad apoyan a la vision, misién y objetivos

institucionales 4,52 4,35 4,48
Media Si 4,19 4,15 4,22
Media No 2,465 1,318 1,350
Valordela F 0,119 0,235 0,248
Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 3,026 2,361 4,150
Prueba de Levene 0,085 0,127 0,044*

Significatividad

Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos
académicos y administrativos
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Evaluacion del alineamiento estratégico de los SI QS World QS LAC Scimago
World

Media Si 4,32 4,26 4,33
Media No 4,22 4,23 4,23
Valorde laF 0,228 0,029 0,255
Significatividad 0,634 0,865 0,614

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,475 0,184 2,177
Significatividad 0,492 0,669 0,143

Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y

desarrollo 4,24 3,89 4,24
Media Si 3,85 4,00 3,81
Media No 2,148 0,227 1,698
Valor de la F 0,146 0,635 0,195
Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 5,781 0,002 5,429
Prueba de Levene 0,018* 0,964 0,022*
Significatividad

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

La pregunta “Los SI en la universidad apoyan a la visién, misién y objetivos institucionales”
mostrd evidencia positiva y estadistica con el ranking Scimago World. La pregunta “Los SI en la
universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos académicos y administrativos” mostro
evidencia estadistica con dos de los rankings estudiados — QS World y Scimago World-. Estos
resultados son relevantes debido a que a lo largo del analisis de los elementos del modelo de
DelLone y McLean se habia encontrado escasa evidencia estadistica que el éxito de los Sl tuviera
un impacto en la posicién que tienen las universidades en los rankings internacionales. Se debe
destacar que esta seccidn se agreg6 al modelo para poder identificar si los SI cumplian con los
objetivos estratégicos de la universidad. Se aprecia que las percepciones de los directivos son
considerablemente diferentes, entre el grupo de los que estan en instituciones que tienen un ranking

internacional y los que no.

La pregunta “Los SI en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos
académicos y administrativos” no mostrd un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito
de los Sl impacte en la posicién de las universidades en los rankings internacionales al evaluar el

alineamiento estratégico de los SI.
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Tabla 5.15. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la implementacion de los
Sl y estar posicionado en los rankings internacionales

Evaluacion del éxito de la implementaciéon de los SI QS World QS LAC Scimago
World

La implementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad

Media Si 3,92 3,91 3,91

Media No 3,88 3,85 3,88

Valorde laF 0,031 0,069 0,008

Significatividad 0,861 0,793 0,931
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1 1

Desviacion estandar No 112 112 112

Prueba de Levene 2,046 2,308 5,868

Significatividad 0,155 0,132 0,017*

La implementacion de los Sl en la universidad es exitosa

Media Si 3,88 3,70 3,90
Media No 3,71 3,81 3,71
Valor de la F 0,502 0,321 0,566
Significatividad 0,480 0,572 0,453
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,512 0,020 10,678
Significatividad 0,021* 0,887 0,001**

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en las dos
ultimas preguntas que miden el éxito de la implementacion de los Sl y los dos rankings estudiados
—QS World, y Scimago World- las cuales son:

1) Laimplementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad

2) Laimplementacion de los Sl en la universidad es exitosa

Al igual que la seccion anterior, estos resultados son interesantes dado que esta seccion evalua
si el éxito de los Sl es acorde a la universidad. Puede apreciarse que las percepciones de los
directivos son considerablemente diferentes entre los que estan en instituciones que tienen un

ranking internacional y los que no.
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5.4.4. Relacion entre el éxito de los Sl en las universidades y su acreditacion
nacional y/o internacional

Se realizaron analisis ANOVA y pruebas de Levene para cada pregunta de los elementos del
modelo de DelLone y McLean que miden el éxito de los Sl evaluando el grupo de universidades
que contaban con una acreditacion nacional y/o internacional. Las tablas 5.16., 5.17., 5.18., 5.19.,
5.20., 5.21. y 5.22. muestran los resultados destacando aquellos que alcanzaron una
significatividad estadistica con un nivel de confianza del 95%.

Tabla 5.16. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de la
informacion de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion de la Calidad de la Informacion Acreditacion Acreditacion
Nacional internacional
Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada
Media Si 4,36 4,40
Media No 4,15 4,28
Valor de la F 1,409 0,090
Significatividad 0,238 0,765
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,253 0,505
Significatividad 0,265 0,479
Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante
Media Si 4,34 4,40
Media No 4,12 4,26
Valor de la F 1,574 0,119
Significatividad 0,212 0,731
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,550 0,651
Significatividad 0,216 0,421
Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible
Media Si 4,14 4,00
Media No 4,10 4,13
Valor de la F 0,047 0,092
Significatividad 0,828 0,762
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,120 0,201
Significatividad 0,730 0,655
Los Sl en la universidad proporcionan informacién confiable
Media Si 4,23 4,40
Media No 4,10 4,17
Valor de laF 0,621 0,314
Significatividad 0,432 0,576
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,232 0,621
Significatividad 0,631 0,432
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Evaluacion de la Calidad de la Informacion

Acreditacion

Acreditacion

Nacional internacional

Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada

Media Si 4,14 4,20

Media No 3,78 4,00

Valorde laF 3,605 0,201

Significatividad 0,060 0,655
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 8,108 0,015

Significatividad 0,005** 0,903

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

La pregunta “Los SI en la universidad proporcionan informacion detallada” mostrd una

relacion positiva y estadisticamente significativa la obtencion de una acreditacion nacional.

El resto de los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el

éxito de los SI impacte en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional, al evaluar el

elemento de calidad de la informacion de los Sl del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.17. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de los Sl y tener
acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion de la Calidad de los Sl

Acreditacion

Acrediacion

Nacional Internacional
Los Sl en la universidad son faciles de usar
Media Si 3,95 3,40
Media No 3,68 3,87
Valor de la F 1,970 1,151
Significatividad 0,163 0,286
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 4,016 0,011
Significatividad 0,047* 0,918
Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de navegacion
Media Si 3,71 3,20
Media No 3,61 3,70
Valor de laF 0,256 1,105
Significatividad 0,614 0,295
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,617 0,540
Significatividad 0,060 0,464
Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual
Media Si 3,68 3,20
Media No 3,51 3,64
Valorde laF 0,744 0,888
Significatividad 0,390 0,348
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Evaluacion de la Calidad de los Sl Acreditacion Acrediacion
Nacional Internacional
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,849 0,638
Significatividad 0,052 0,426
Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta
Media Si 3,96 3,60
Media No 3,73 3,89
Valorde laF 1,669 0,490
Significatividad 0,199 0,485
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,826 0,002
Significatividad 0,365 0,969
Los Sl en la universidad son accesibles
Media Si 4,03 3,60
Media No 3,80 3,96
Valor de la F 1,576 0,759
Significatividad 0,212 0,385
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,008 0,000
Significatividad 0,318 0,994
Los Sl en la universidad son seguros de utilizar
Media Si 4,16 4,20
Media No 4,05 4,12
Valor de laF 0,401 0,036
Significatividad 0,528 0,851
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,344 0,037
Significatividad 0,070 0,848
Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos
Media Si 3,52 3,60
Media No 3,58 3,58
Valor de laF 0,583 0,002
Significatividad 0,447 0,965
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,158 0,018
Significatividad 0,692 0,895

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracién propia

La pregunta “Los SI en la universidad son faciles de usar” mostrd una relacion positiva y

estadisticamente significativa la obtencion de una acreditacion nacional.
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El resto de los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el
éxito de los SI impacte en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional, al evaluar el

elemento de calidad de los SI del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.18. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad del servicio de
los SI y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion de la Calidad del Servicio de los S Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios
Media Si 3,99 4,20
Media No 3,83 3,92
ValordelaF 0,679 0,399
Significatividad 0,412 0,529
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,028 0,030
Significatividad 0,157 0,862
Los Sl en la universidad son confiables
Media Si 4,18 4,20
Media No 3,98 4,10
Valor de laF 1,344 0,058
Significatividad 0,249 0,810
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,365 0,018
Significatividad 0,547 0,893
Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada
Media Si 3,96 4,00
Media No 3,73 3,87
Valor de la F 1,534 0,088
Significatividad 0,218 0,767
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,915 1,047
Significatividad 0,091 0,308

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl
impacte en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional, al evaluar el elemento de

calidad del servicio de los SI del modelo de DeLone y McLean.
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Tabla 5.19. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la satisfaccion del usuario

de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion de la satisfaccion del usuario de los Sl

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional
Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus consultas
generales y problemas especificos
Media Si 3,80 3,80
Media No 3,61 3,73
Valor de la F 0,968 0,029
Significatividad 0,327 0,1865
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,456 0,250
Significatividad 0,501 0,618
Los Sl en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus expectativas
Media Si 3,58 3,20
Media No 3,71 3,64
Valor de la F 0,456 0,936
Significatividad 0,501 0,335
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,581 0,475
Significatividad 0,211 0,492

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl

impacte en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional, al evaluar el elemento de

satisfaccion del usuario de los SI del modelo de DeLone y McLean.

Tabla 5.20. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de los beneficios al usuario de
los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional

Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacién disponible

Media Si 3,94 3,60

Media No 3,78 3,90

Valor de laF 0,642 0,402

Significatividad 0,414 0,527
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 3,367 0,187

Significatividad 0,069 0,666
Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva

Media Si 3,90 3,80

Media No 3,78 3,86

Valor de la F 0,463 0,019

Significatividad 0,498 0,890
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112
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Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Prueba de Levene 0,801 1,243
Significatividad 0,373 0,267
Los Sl en la universidad proporcionan informacion disponible las 24 horas del dia
Media Si 4,01 4,00
Media No 4,05 4,03
Valor de la F 0,027 0,003
Significatividad 0,870 0,956
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,907 0,000
Significatividad 0,170 0,993

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados no mostraron un efecto positivo o evidencia estadistica de que el éxito de los Sl
impacte en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional, al evaluar el elemento de

beneficios al usuario de los SI del modelo de DelLone y McLean.

Tabla 5.21. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito del alineamiento estratégico
de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacion del alineamiento estratégico de los SI Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad apoyan a la vision, mision y objetivos institucionales
Media Si 4,40 4,20
Media No 4,02 4,27
Valor de la F 4,328 0,024
Significatividad 0,040* 0,878
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 11,915 0,106
Significatividad 0,001** 0,745

Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos
académicos y administrativos

Media Si 4,25 3,60
Media No 4,24 4,27
Valor de la F 0,000 2,874
Significatividad 0,988 0,093
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,894 0,610
Significatividad 0,346 0,436
Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo
Media Si 4,03 3,80
Media No 3,78 3,95
Valor de la F 1,172 0,073
Significatividad 0,281 0,788
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
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Evaluacion del alineamiento estratégico de los SI Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 6,197 0,230
Significatividad 0,014* 0,633

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa en las
siguientes preguntas que miden el éxito del alineamiento estratégico de los Sl y la obtencion de

una acreditacién nacional:

1) Los Sl en la universidad apoyan a la vision, mision y objetivos institucionales
2) Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo
No se encontrd evidencia de una relacion positiva y estadisticamente significativa con la

obtencién de una acreditacion internacional.

Estos resultados son interesantes al igual que el analisis con los rankings internacionales debido
a que el resto de las pruebas estadisticas de los elementos del modelo de DeLone y McLean se
habia encontrado poca evidencia estadistica que el éxito de los Sl tuviera un impacto en la
obtencion de una acreditacion institucional nacional o acreditacion internacional, pero estas
secciones se agregaron al modelo para poder evaluar que precisamente los SI cumplian con los
objetivos estratégicos de la universidad y es donde las percepciones de los directivos son
considerablemente diferentes entre los que estan en instituciones que estan acreditadas y los que

no.

Tabla 5.22. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la implementacion de los

Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional

Evaluacidon del éxito de la implementacion de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
La implementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad
Media Si 4,04 4,00
Media No 3,61 3,89
Valor de la F 4,188 0,056
Significatividad 0,043* 0,813
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 10,085 8,328
Significatividad 0,002** 0,005**
La implementacion de los Sl en la universidad es exitosa
Media Si 3,82 3,80
Media No 3,61 3,74
Valor de la F 1,031 0,013

161




Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Evaluacion del éxito de la implementacion de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Significatividad 0,312 0,908
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,710 3,647
Significatividad 0,057 0,059

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
Los resultados mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa en la pregunta
“La implementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad” que mide el éxito de
la implementacion de los SI y la obtencion de una acreditacion nacional y acreditacién
internacional. La pregunta “La implementacion de los SI en la universidad es exitosa” quedé muy

cercana en mostrar una significativa del 0,05 en la prueba de Levene en las dos acreditaciones.

5.4.5. Relacién entre el éxito de los Sl y la posicién de las universidades en los
rankings internacionales, resultados ponderados de acuerdo a su

implementacion

A raiz de estos hallazgos, se profundizo en el estudio en base al analisis de la implementacion
de los indicadores de gestion, debido a que el andlisis de indicadores de gestion reveld que existe
una diferencia considerable en el nivel de implementacion de indicadores y los Sl entre las
universidades participantes, por lo que no es igual evaluar los Sl de universidades que solamente
tienen pocos indicadores de gestion versus las que cuentan con todos los indicadores de gestion
implementados, dado que tienen una mayor complejidad en sus procesos y Sl. Por ejemplo, no es
equivalente evaluar los SI de una universidad que cuenta con un sistema desarrollado por su area
de Tl y tiene reportes en Excel, comparado con una universidad que cuenta con un ERP, CRM y
monitorea sus indicadores mediante un sistema de Business Intelligence online. Ademas, se
encontrd evidencia estadistica de que el alineamiento estratégico y el éxito de los Sl tenia un efecto
positivo en la posicion que ocupan las universidades en los rankings internacionales, asi como
obtencidn de una acreditacion nacional o acreditacion internacional de acuerdo a los directivos
evaluados, lo que dio indicios de que hay diferencias en el nivel de sofisticacion de los SI

implementados.
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Es por esta razon que se calcul6 un factor de implementacion sumando los valores obtenidos
en la implementacion de los 32 indicadores de desempefio (4=implementado, 3=en
implementacién, 2=en planeacion, 1=no implementado y 0=no lo conozco) y dividiendo entre 128
dado que es el nUmero mayor de implementacion que podria tener una universidad al tener los 32
indicadores implementados (32*4). Este factor se aplico a cada resultado obtenido en cada
pregunta de evaluacion del éxito de la implementacion de los Sl y se corrieron nuevamente los

modelos estadisticos.

Las tablas 5.23., 5.24., 5.25., 5.26., 5.27., 5.28. y 5.29. muestran los resultados obtenidos,
resaltando aquellos que alcanzaron significatividad estadistica con un nivel de confianza del 95%

en relacion a cada uno de los rankings.

Tabla 5.23. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de la
informacion de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion de la Calidad de la Informacion QS World QS LAC Scimago
World
Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada
Media Si 4,08 3,71 4,10
Media No 3,37 3,27 3,40
Valor de la F 7,112 3,812 5,979
Significatividad 0,009** 0,053* 0,016*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,850 0,924 2,505
Significatividad 0,176 0,338 0,116
Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante
Media Si 4,00 3,70 4,00
Media No 3,34 3,19 3,37
Valorde laF 6,612 5,137 4,901
Significatividad 0,015* 0,025* 0,029*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,788 3,130 3,622
Significatividad 0,098 0,080 0,060
Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible
Media Si 3,92 3,59 3,95
Media No 3,24 3,10 3,26
Valorde laF 6,734 4,775 6,055
Significatividad 0,011* 0,031* 0,015*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,857 0,011 3,921
Significatividad 0,176 0,917 0,050*
Los Sl en la universidad proporcionan informacién confiable
Media Si 4,12 3,71 4,14
Media No 3,25 3,06 3,28
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Evaluacién de la Calidad de la Informacién QS World QS LAC Scimago
World
Valorde laF 12,137 9,359 10,265
Significatividad 0,011* 0,003** 0,002**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,521 0,504 1,024
Significatividad 0,220 0,479 0,314
Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada
Media Si 3,92 3,47 3,95
Media No 3,12 3,06 3,15
Valor de la F 9,034 3,200 7,967
Significatividad 0,003** 0,076 0,006**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,356 0,504 3,090
Significatividad 0,247 0,479 0,081

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa con cuatro

preguntas que miden la calidad de la informacion y los tres rankings estudiados —QS World, QS

LAC y Scimago World-, las cuales son:

1) Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada

2) Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante

3) Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible

4) Los Sl en la universidad proporcionan informacion confiable

De igual manera la ultima pregunta “Los SI en la universidad proporcionan informacion
detallada” mostrd evidencia positiva y estadistica con los rankings QS World y Scimago World,
demostrando que el éxito en la calidad de la informacion de los SI contribuye a que las

universidades aparezcan en los rankings internacionales.

Tabla 5.24. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales,

resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacién de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Los Sl en la universidad son faciles de usar
Media Si 3,56 3,39 3,67
Media No 3,09 2,92 3,09
Valor de la F 3,515 5,235 4,757
Significatividad 0,063 0,024* 0,031*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
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Evaluacion de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,247 0,223 1,046
Significatividad 0,267 0,638 0,309
Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de
navegacion 3,32 3,17 3,52
Media Si 2,98 2,90 2,95
Media No 1,839 1,635 4,707
Valorde laF 0,178 0,204 0,032*
Significatividad
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 1,786 0,000 0,399
Prueba de Levene 0,184 0,989 0,529
Significatividad
Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual
Media Si 3,44 3,21 3,52
Media No 2,89 2,73 2,89
ValordelaF 4,729 5,167 5,456
Significatividad 0,032* 0,025* 0,021*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 1,489 0,953 2,939
Significatividad 0,225 0,331 0,089
Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta
Media Si 3,64 3,38 3,76
Media No 3,06 2,92 3,05
Valorde la F 5,624 4,990 7,371
Significatividad 0,019* 0,027* 0,008**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,044 0,039 5711
Significatividad 0,156 0,844 0,019*
Los Sl en la universidad son accesibles
Media Si 3,76 3,45 3,81
Media No 3,11 2,98 3,13
Valor de la F 6,871 5,197 6,646
Significatividad 0,010* 0,025 0,011*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,123 0,672 3,222
Significatividad 0,148 0,414 0,075
Los Sl en la universidad son seguros de utilizar
Media Si 4,08 3,68 4,14
Media No 3,20 3,00 3,23
Valorde la F 11,679 9,889 11,412
Significatividad 0,001** 0,002** 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,166 0,803 3,158
Significatividad 0,025* 0,372 0,078
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Evaluacion de la Calidad de los Sl QS World QS LAC Scimago World
Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos
Media Si 3,44 3,06 3,52
Media No 2,81 2,79 2,82
Valor de la F 5,730 1,428 6,339
Significatividad 0,018* 0,235 0,013*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,311 1,239 0,449
Significatividad 0,578 0,268 0,504
*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en tres
preguntas que miden la calidad de los Sl y los tres rankings estudiados —QS World, QS LAC y

Scimago World- las cuales son:

1) Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual
2) Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta
3) Los Sl en la universidad son seguros de utilizar
Dos preguntas que miden la calidad de los Sl y los dos rankings estudiados — QS World y
Scimago World- evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa las cuales
son:
1) Los Sl en la universidad son accesibles
2) Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos
La pregunta “Los SI en la universidad son faciles de usar” mostr6 una relacion positiva y

estadisticamente significativa con dos de los rankings estudiados -QSLAC y Scimago World-.

De igual manera la pregunta “Los SI en la universidad son intuitivos y con una clara estructura
de navegaciéon” mostrd evidencia positiva y estadistica con el ranking Scimago World,
demostrando que el éxito en la calidad de los SI contribuye a que las universidades aparezcan en

los rankings internacionales.

166



Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Tabla 5.25. ANOVA 'y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad del servicio de
los SI y estar posicionado en los rankings internacionales, resultados ponderados de
acuerdo a su implementacion

Evaluacion de la Calidad del Servicio de los S QS World QS LAC Scimago World
Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios
Media Si 3,84 3,42 3,90
Media No 3,06 2,96 3,08
ValordelaF 8,949 4,330 8,785
Significatividad 0,003** 0,040* 0,004**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 8,891 0,412 9,402
Significatividad 0,004** 0,522 0,003*
Los Sl en la universidad son confiables
Media Si 4,08 3,67 4,19
Media No 3,18 2,98 3,19
Valorde laF 12,940 10,535 14,047
Significatividad 0,000** 0,002** 0,000**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,250 0,045 1,506
Significatividad 0,136 0,832 0,222
Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada
Media Si 3,88 3,45 4,00
Media No 3,04 2,92 3,05
Valor de la F 10,852 6,166 12,383
Significatividad 0,001** 0,015* 0,001**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,014 0,572 12,383
Significatividad 0,027* 0,451 0,001**

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacién positiva y estadisticamente significativa en tres

preguntas que miden la calidad del servicio de los Sl y los tres rankings estudiados —QS World,

QS LAC y Scimago World- las cuales son:

1) Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios

2) Los Sl en la universidad son confiables

3) Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada

Estos resultados demuestran que el éxito en la calidad de los Sl contribuye a que las

universidades aparezcan en los rankings internacionales.
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Tabla 5.26. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito de la satisfaccion del usuario
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales, resultados ponderados de

acuerdo a su implementacion

Evaluacidn de la satisfaccién del usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago World

Los SI en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus

consultas generales y problemas especificos
Media Si 3,44 3,21 3,57
Media No 2,97 2,88 2,96
Valor de la F 3,336 2,386 4,997
Significatividad 0,070 0,125 0,027*

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 0,001 0,001 2,554
Significatividad 0,340 0,980 0,113

Los Sl en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus

expectativas 3,48 3,10 3,62
Media Si 2,83 2,79 2,83
Media No 6,443 2,076 8,565
ValordelaF 0,013* 0,152 0,004**
Significatividad

Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 1,698 0,497 6,384
Prueba de Levene 0,195 0,119 0,013*
Significatividad

*Significatividad al nivel del 95%

**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

La pregunta “Los SI en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus expectativas”
mostro una relacion positiva y estadisticamente significativa con dos de los rankings estudiados —
QSL World y Scimago World-.

De igual manera, la pregunta “Los SI en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en
sus consultas generales y problemas especificos” mostrd evidencia positiva y estadistica con el
ranking Scimago World, demostrando que el exito en la satisfaccion del usuario de los Sl

contribuye a que las universidades aparezcan en los rankings internacionales.

Tabla 5.27. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de los beneficios al usuario de
los S1 y estar posicionado en los rankings internacionales, resultados ponderados de
acuerdo a su implementacion

Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago
World
Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacién
disponible 3,64 3,35 3,71
Media Si 3,08 3,00 3,09
Media No 4,586 2,471 5,063
Valor de la F 0,034* 0,119 0,026*
Significatividad

168




Capitulo V. Investigacion Empirica de los Indicadores de Gestion y Elementos de Exito de los SI

Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl QS World QS LAC Scimago
World
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 1,141 0,212 2,964
Prueba de Levene 0,288 0,646 0,088
Significatividad
Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva
Media Si 3,76 3,38 3,86
Media No 3,01 2,90 3,02
Valorde laF 8,658 4,972 9,534
Significatividad 0,004** 0,028* 0,003**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 2,885 0,388 4,450
Significatividad 0,092 0,535 0,037*
Los Sl en la universidad proporcionan informacion disponible las 24
horas del dia 3,68 3,48 3,95
Media Si 3,20 3,06 3,16
Media No 2,938 3,279 7,343
ValordelaF 0,089 0,073 0,008**
Significatividad
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 0,659 0,304 2,766
Prueba de Levene 0,419 0,583 0,099
Significatividad
*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
Los resultados evidenciaron una relacién positiva y estadisticamente significativa en la
pregunta “Los SI en la universidad fomentan la comunicacion efectiva” que mide los beneficios al

usuario de los Sl y los tres rankings estudiados —QS World, QS LAC y Scimago World-.

La pregunta “Los SI en la universidad mejoran los servicios en linea e informacion disponible”

mostré evidencia positiva y estadistica con los rankings QS World y Scimago World.

Finalmente, la pregunta “Los SI en la universidad proporcionan informacion disponible las 24

2

horas del dia” presentaron una relacion positiva y estadisticamente significativa con el ranking
Scimago World, demostrando asi que el éxito de los beneficios al usuario de los Sl contribuye a

que las universidades aparezcan en los rankings internacionales.
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Tabla 5.28. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito del alineamiento estratégico
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales, resultados ponderados de
acuerdo a su implementacion

Evaluacion del alineamiento estratégico de los Sl QS World QS LAC Scimago
World
Los Sl en la universidad apoyan a la visién, misién y objetivos
institucionales 4,20 3,79 4,19
Media Si 3,35 3,19 3,39
Media No 10,023 6,911 7,677
Valorde laF 0,002* 0,010* 0,007**
Significatividad
Prueba de Homogeneidad de Varianzas 1 1 1
Desviacion estandar Si 112 112 112
Desviacion estandar No 9,428 1,939 9,958
Prueba de Levene 0,003** 0,167 0,002**
Significatividad

Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos
académicos y administrativos

Media Si 4,08 3,71 4,14
Media No 3,31 3,17 3,33
Valor de la F 7,952 5,640 7,798
Significatividad 0,006** 0,019* 0,006**

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 8,405 1,169 13,257
Significatividad 0,005** 0,282 0,000**

Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y

desarrollo 4,00 3,45 4,10
Media Si 3,08 3,04 3,10
Media No 10,283 2,759 10,631
ValordelaF 0,002** 0,099 0,001**

Significatividad
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 5,341 0,006 9,286
Significatividad 0,023* 0,940 0,003**

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en dos
preguntas que miden el alineamiento estratégico de los Sl y los tres rankings estudiados —QS
World, QS LAC y Scimago World- las cuales son:

1) Los Sl en la universidad apoyan a la visidon, mision y objetivos institucionales

2) Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos académicos y
administrativos
La pregunta “Los SI en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo”

mostré evidencia positiva y estadistica con los rankings QS World y Scimago World, demostrando
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que el éxito del alineamiento estratégico de los SI contribuye a que las universidades aparezcan en

los rankings internacionales.

Tabla 5.29. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la implementacion
de los Sl y estar posicionado en los rankings internacionales,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacién del éxito de la implementacién de los S QS World QS LAC Scimago
World
La implementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad
Media Si 3,76 3,42 3,81
Media No 3,09 2,98 3,11
Valor de la F 6,141 3,780 5,904
Significatividad 0,015* 0,054 0,017*
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 4,478 0,756 7,623
Significatividad 0,037* 0,387 0,007**
La implementacion de los Sl en la universidad es exitosa
Media Si 3,68 3,26 3,76
Media No 2,92 2,85 2,94
Valor de la F 8,071 3,115 8,431
Significatividad 0,005** 0,080 0,004**
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1 1
Desviacion estandar No 112 112 112
Prueba de Levene 3,770 0,505 7,001
Significatividad 0,055 0,479 0,009**

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en las dos
Gltimas preguntas que miden el éxito de la implementacion de los Sl y los dos rankings estudiados

—QS World, y Scimago World-, las cuales son:
1) Laimplementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad

2) Laimplementacién de los Sl en la universidad es exitosa

5.4.6. Relacion entre el éxito de los Sl en las universidades y su acreditacion
nacional y/o internacional, resultados ponderados de acuerdo a su
implementacion

Al igual que en anélisis de los rankings internacionales, se profundizo en el estudio en base al
analisis de la implementacién de los indicadores de gestion y se calcul6 un factor de

implementacién sumando los valores obtenidos en la implementacién de los 32 indicadores de
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desempefio (4=implementado, 3=en implementacion, 2=en planeacion, 1=no implementado y
0=no lo conozco) y dividiendo entre 128, dado que es el nUmero mayor de implementacion que
podria tener una universidad al tener los 32 indicadores implementados (32*4). Este factor se
aplicé a cada resultado obtenido en cada pregunta de evaluacion del éxito de la implementacion

de los Sl y se corrieron nuevamente los modelos estadisticos.

Se realizaron analisis ANOVA y pruebas de Levene para cada pregunta de los elementos del
modelo de DeLone y McLean que miden el éxito de los Sl, evaluando el grupo de universidades

gue contaban con una acreditacion nacional y/o internacional.

Las tablas 5.30., 5.31., 5.32., 5.33., 5.34., 5.35. y 5.36. muestran los resultados destacando
aquellos que alcanzaron una significatividad estadistica con un nivel de confianza del 95%.
Tabla 5.30. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad de la

informacion de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional, resultados
ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacién de la Calidad de la Informacion Acreditacion Acreditacion
Nacional internacional
Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada
Media Si 3,74 4,40
Media No 3,15 3,49
Valor de la F 6,672 2,787
Significatividad 0,011** 0,098
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,571 3,532
Significatividad 0,112 0,063
Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante
Media Si 3,68 4,40
Media No 3,12 3,44
Valorde la F 5,969 3,081
Significatividad 0,016* 0,082
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,889 4,025
Significatividad 0,092 0,047
Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible
Media Si 3,56 4,00
Media No 3,07 3,36
Valor de la F 4,534 1,388
Significatividad 0,035* 0,241
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,752 0,740
Significatividad 0,388 0,392
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Evaluacion de la Calidad de la Informacion Acreditacion Acreditacion
Nacional internacional

Los Sl en la universidad proporcionan informacién confiable

Media Si 3,67 4,40

Media No 3,02 3,39

Valorde laF 8,720 3,677

Significatividad 0,004** 0,058
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 1,065 3,394

Significatividad 0,304 0,068
Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada

Media Si 3,56 4,20

Media No 2,83 3,26

ValordelaF 10,392 2,947

Significatividad 0,002** 0,089
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 2,244 1,547

Significatividad 0,137 0,216

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacién positiva y estadisticamente significativa en las cinco
preguntas que miden el éxito de la calidad de la informacion de los Sl y la obtencion de una
acreditacion nacional, las cuales son:

1) Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada

2) Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante

3) Los Sl en la universidad proporcionan informacion clara y entendible
4) Los Sl en la universidad proporcionan informacion confiable

5) Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada

Tabla 5.31. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la calidad
de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion de la Calidad de los Sl Acreditacion Acrediacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad son faciles de usar
Media Si 3,41 3,40
Media No 2,80 3,18
Valor de la F 8,176 0,177
Significatividad 0,005** 0,674
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,170 0,448
Significatividad 0,144 0,486
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Evaluacion de la Calidad de los Sl Acreditacion Acrediacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de navegacién
Media Si 3,23 3,20
Media No 2,73 3,05
Valorde laF 5,467 0,090
Significatividad 0,021* 0,765
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,264 0,876
Significatividad 0,135 0,351
Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual
Media Si 3,16 3,20
Media No 2,76 3,00
ValordelaF 3,875 0,146
Significatividad 0,051* 0,706
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,025 0,635
Significatividad 0,085 0,427
Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta
Media Si 3,37 3,60
Media No 2,85 3,17
Valor de la F 5,930 0,733
Significatividad 0,016* 0,394
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,008 1,211
Significatividad 0,931 0,273
Los Sl en la universidad son accesibles
Media Si 3,45 3,60
Media No 2,90 3,24
Valorde laF 6,644 0,496
Significatividad 0,011* 0,483
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,125 1,351
Significatividad 0,725 0,248
Los Sl en la universidad son seguros de utilizar
Media Si 3,58 4,20
Media No 3,07 3,36
Valorde laF 4,859 2,437
Significatividad 0,030* 0,121
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,383 1,603
Significatividad 0,242 0,208
Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos
Media Si 3,07 3,60
Media No 2,73 2,92
Valor de la F 2,128 1,584
Significatividad 0,147 0,211

Prueba de Homogeneidad de Varianzas
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Evaluacion de la Calidad de los Sl Acreditacion Acrediacion
Nacional Internacional
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,891 0,072
Significatividad 0,092 0,789

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en seis

preguntas que miden el éxito de la calidad de los Sl y la obtencion de una acreditacion nacional,

las cuales son:

1) Los Sl en la universidad son féciles de usar

2) Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de navegacion

3) Los Sl en la universidad tienen un buen disefio visual

4) Los Sl en la universidad proporcionan un buen tiempo de respuesta

5) Los Sl en la universidad son accesibles
6) Los Sl en la universidad son seguros de utilizar

No se encontré evidencia estadistica en la pregunta “Los SI en la universidad estan integrados

con datos internos y externos”. Tampoco se demostrd una relacion positiva o estadisticamente

significativa en la obtencion de acreditaciones internacionales.

Tabla 5.32. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito de la calidad
del servicio de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,

resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion de la Calidad del Servicio de los SI

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional

Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios

Media Si 3,40 4,20

Media No 2,93 3,18

Valorde laF 4,165 3,521

Significatividad 0,044* 0,063
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 2,783 1,282

Significatividad 0,098 0,260
Los Sl en la universidad son confiables

Media Si 3,59 4,20

Media No 3,00 3,34

Valor de la F 7,101 2,657

Significatividad 0,009** 0,106
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 1,028 1,438

Significatividad 0,313 0,233
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Evaluacion de la Calidad del Servicio de los SI

Acreditacion

Acreditacion

Nacional Internacional

Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada

Media Si 3,42 4,00

Media No 2,88 3,19

Valorde laF 6,008 2,312

Significatividad 0,016* 0,131
Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Desviacion estandar Si 1 1

Desviacion estandar No 112 112

Prueba de Levene 0,456 4,587

Significatividad 0,501 0,034*

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Se encontr6 una relacion positiva y estadisticamente significativa en la pregunta “Los Sl en la

universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada” con la obtencién de una acreditacion

nacional o internacional. Los resultados evidenciaron una relacién positiva y estadisticamente

significativa en dos preguntas que miden el éxito de la calidad de los Sl y la obtencién de una

acreditacion nacional. Las cuales son:

1) Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios

2) Los Sl en la universidad son confiables

Tabla 5.33. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de la satisfaccion
del usuario de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,

resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion de la satisfaccion del usuario de los SI Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus consultas
generales y problemas especificos
Media Si 3,25 3,80
Media No 2,76 3,04
Valor de la F 4,874 2,099
Significatividad 0,029* 0,150
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,668 0,995
Significatividad 0,415 0,321
Los Sl en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus expectativas
Media Si 3,08 3,20
Media No 2,78 2,96
Valordela F 1,802 0,199
Significatividad 0,182 0,656
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 3,571 0,991
Significatividad 0,061 0,322
*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa en la
pregunta “Los SI en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus consultas generales
y problemas especificos” que mide la satisfaccion del usuario de los Sl y la obtencion de una

acreditacion nacional.

No se encontrd una relacion positiva y estadisticamente significativa en la pregunta “Los SI en
la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus expectativas” con ninguna de las

acreditaciones.

Tabla 5.34. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito de los beneficios
al usuario de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion de los beneficios al usuario de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacién disponible
Media Si 3,37 3,60
Media No 2,90 3,18
ValordelaF 4,265 0,597
Significatividad 0,041* 0,441
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,736 0,126
Significatividad 0,101 0,723
Los Sl en la universidad fomentan la comunicacién efectiva
Media Si 3,34 3,80
Media No 2,88 3,15
Valorde laF 4,319 1,519
Significatividad 0,040* 0,220
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,771 0,088
Significatividad 0,382 0,868
Los Sl en la universidad proporcionan informacién disponible las 24 horas del dia
Media Si 3,45 4,00
Media No 3,05 3,28
Valor de laF 2,813 1,638
Significatividad 0,096 0,203
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,813 0,678
Significatividad 0,096 0,412

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados mostraron una relacién positiva y estadisticamente significativa en dos
preguntas que miden el éxito de los beneficios al usuario de los Sl y la obtencion de una

acreditacion nacional, las cuales son:

1) Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacion disponible
2) Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva
No se encontro una relacion positiva y estadisticamente significativa en la pregunta “Los SI en
la universidad proporcionan informacion disponible las 24 horas del dia” con ninguna de las
acreditaciones.
Tabla 5.35. ANOVA y Prueba de Levene evaluacion del éxito del alineamiento

estratégico de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacidn del alineamiento estratégico de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Los Sl en la universidad apoyan a la visién, mision y objetivos institucionales
Media Si 3,78 4,20
Media No 3,10 3,50
Valorde laF 8,574 1,523
Significatividad 0,004* 0,220
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 7,826 1,877
Significatividad 0,006** 0,173

Los SI en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos
académicos y administrativos

Media Si 3,66 3,60
Media No 3,17 3,48
Valor de la F 4,192 0,047
Significatividad 0,043* 0,829
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,374 0,391
Significatividad 0,126 0,533
Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo
Media Si 3,51 3,80
Media No 2,88 3,26
Valor de la F 6,229 0,807
Significatividad 0,014* 0,371
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 1,390 1,422
Significatividad 0,241 0,236

*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa en todas
preguntas que miden el éxito del alineamiento estratégico de los Sl y la obtenciéon de una

acreditacion nacional, las cuales son:

1) Los Sl en la universidad apoyan a la vision, mision y objetivos institucionales
2) Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos académicos y
administrativos
3) Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo
No se encontrd evidencia de una relacion positiva y estadisticamente significativa con la
obtencidn de una acreditacion internacional.
Tabla 5.36. ANOVA y Prueba de Levene evaluacién del éxito de la implementacion

de los Sl y tener acreditacion nacional y/o internacional,
resultados ponderados de acuerdo a su implementacion

Evaluacion del éxito de la implementacion de los Sl Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
La implementacidn de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad
Media Si 3,47 4,00
Media No 2,83 3,20
Valorde laF 7,541 2,060
Significatividad 0,007** 0,154
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 2,680 12,189
Significatividad 0,104 0,001**
La implementacion de los Sl en la universidad es exitosa
Media Si 3,30 3,80
Media No 2,71 3,06
Valor de la F 6,574 1,807
Significatividad 0,012* 0,182
Prueba de Homogeneidad de Varianzas
Desviacion estandar Si 1 1
Desviacion estandar No 112 112
Prueba de Levene 0,956 4,518
Significatividad 0,330 0,036*
*Significatividad al nivel del 95%
**Significatividad al nivel del 99%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa en las dos
preguntas que miden el éxito de la implementacion de los Sl y la obtencién de una acreditacion

nacional y acreditacion internacional:

1) Laimplementacion de los Sl en la universidad es acorde a mi universidad.

2) Laimplementacion de los Sl en la universidad es exitosa.
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5.5. CONCLUSIONES

Los resultados de los analisis ANOVA vy pruebas de Levene son contundentes al mostrar que
el 84% (27) de los indicadores de gestion evaluados que se han implementado en las universidades
tienen un impacto positivo en la posicion que tienen en los rankings internacionales. Se destaca
también que el 59% de los indicadores de gestion (19) tienen un efecto positivo y presentaron
evidencia estadistica en los 3 rankings estudiados —QS World, QS LAC y Scimago World—. Esto
demuestra que las universidades que aparecen en los rankings internacionales han implementado
y monitorean los indicadores seleccionados en esta investigacion. A nivel de resumen, la siguiente
tabla enlista los indicadores de gestion que mostraron una relacion positiva y evidencia estadistica
debido que su implementacion ha servido en el lugar que ocupan las universidades en un ranking
internacional, para que esta informacion sea Util para los gestores de universidades que estén
interesados en aparecer 0 mejorar su posicion en los rankings mundiales.

Tabla 5.37. Indicadores de gestién que tiene un impacto en que la posicién que ocupan las
universidades en los rankings internacionales

Indicadores de gestion QS World QS LAC Scimago
World

1) 1) Ndmero de profesores a tiempo completo Impacto Impacto Impacto
2) 2) NUmero de profesores a tiempo completo con Doctorado Impacto Impacto Impacto
3) 3) Numero de alumnos con beca econémica Impacto Impacto Impacto
4)  4) Numero de proyectos de investigacion Impacto Impacto Impacto
5) 5) Numero de publicaciones realizadas por el profesorado Impacto Impacto Impacto
6) 6) Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la Impacto Impacto Impacto

universidad han sido citadas en otras investigaciones)
7) 7) NUmero de patentes Impacto Impacto Impacto
8) 8) NUmero de programas académicos con acreditacion internacional Impacto Impacto Impacto
9) 9) Numero de convenios con instituciones de educacion superior Impacto Impacto Impacto
10) 10) Ndmero de alumnos extranjeros Impacto Impacto Impacto
11) 11) Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el Impacto Impacto Impacto

extranjero)
12) 12) Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos Impacto Impacto Impacto
13) 13) Presupuesto anual Impacto Impacto Impacto
14) 14) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas Impacto Impacto Impacto
15) 15) Ingresos por investigacion externa Impacto Impacto Impacto
16) 16) Ingresos por recursos internacionales Impacto Impacto Impacto
17) 17) Gastos en actividades de ensefianza Impacto Impacto Impacto
18) 18) Gastos en actividades de investigacion Impacto Impacto Impacto
19) 19) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo Impacto Impacto Impacto
20) Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Impacto Impacto

Doctorado)
21) Tasa profesor por alumno Impacto Impacto
22) Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto Impacto
23) Evaluacion de los alumnos de los profesores Impacto Impacto
24) Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto
25) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje Impacto
26) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto
27) Tasa de colocacién con el mercado laboral de los egresados Impacto

Fuente: Elaboracion propia
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Los indicadores que no evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa con
los rankings estudiados, en su mayoria son utilizados por las universidades para evaluar la calidad
de los servicios prestados (bibliotecas, laboratorios, servicios de TI, instalaciones y equipamiento)
y la medicion de los cursos en linea, cuyos niveles de implementacion fueron muy cercanos en las
universidades evaluadas que los han implementado, por lo cual la diferencia de sus medias no fue

alta.

Respecto al impacto de la implementacion de los indicadores de gestion en la obtencion de una
acreditacion nacional y/o internacional, los analisis ANOVA y pruebas de Levene mostraron que
el 50% de los indicadores de gestion (16) tienen una relacién positiva y estadisticamente

significativa con la obtencidn de una acreditacién internacional.

Puede apreciarse que, a comparacién con los rankings internacionales, los indicadores de
gestion que evaltan la calidad de los cursos, experiencia de aprendizaje, bibliotecas y laboratorios,
si tienen un impacto en la obtencidn de las acreditaciones internacionales dado que precisamente
en los procesos de acreditacion internacional se evallan esos criterios porgque se busca medir la

calidad de los procesos académicos y administrativos.

Ocho de los indicadores de gestion estudiados mostraron una relacion positiva y
estadisticamente significativa con la obtencidn de una acreditacion nacional e internacional. Seis
indicadores de gestidbn mostraron solamente una relacion positiva con la obtencién de una

acreditacion nacional.

Es importante resaltar que la mitad de los indicadores de gestion estudiados mostraron
evidencia de una relacién positiva con la obtencion de una acreditacion internacional, lo cual es
interesante dado que en Latinoamérica solamente 5 universidades han podido obtener este tipo de
acreditaciones. Este hallazgo puede servir se ayuda a los directivos de las universidades que estén

interesados en buscar este tipo de acreditaciones internacionales.

A continuacion, se presenta un resumen de los indicadores de gestion y el impacto que tienen

en la obtencién de una acreditacion nacional e internacional.
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Tabla 5.38. Indicadores de gestién que apoyan a que las universidades obtengan una
acreditacion institucional nacional y/o internacional

Indicadores de gestion Acreditacion | Acreditacion
Nacional Internacional
1) Numero de profesores a tiempo completo Impacto Impacto
2) Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto Impacto
3) Numero de alumnos extranjeros Impacto Impacto
4) Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su equipamiento Impacto Impacto
5) Presupuesto anual Impacto Impacto
6) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas Impacto Impacto
7) Ingresos por investigacion externa Impacto Impacto
8) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto Impacto
9) Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Impacto
Doctorado)

10) Numero de publicaciones realizadas por el profesorado Impacto

11) Numero de patentes Impacto

12) Evaluacion de los alumnos de los profesores Impacto

13) Evaluacidn de los alumnos de los servicios de TI a los estudiantes Impacto

14) Numero de profesores a tiempo completo con Doctorado Impacto
15) Tasa profesor por alumno Impacto
16) NUmero de egresados en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto
17) Numero de alumnos con beca econémica Impacto
18) Numero de programas académicos con acreditacion internacional Impacto
19) Numero de convenios con instituciones de educacion superior Impacto
20) Porcentaje de cursos en linea Impacto
21) Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero) Impacto
22) Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos Impacto
23) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje Impacto
24) Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas Impacto
25) Evaluacion de los alumnos de los laboratorios Impacto
26) Ingresos por recursos internacionales Impacto
27) Gastos en actividades de ensefianza Impacto
28) Gastos en actividades de investigacion Impacto
29) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo Impacto

Fuente: Elaboracion propia
Estos hallazgos son relevantes dado que permiten a los gestores de las universidades tomar
decisiones sobre los indicadores de gestion en los que deben invertir y apoyar su implantacion. De
igual manera, es importante también conocer los resultados de aquellos analisis que no permiten
establecer relacion con el logro de acreditaciones y posicionamiento en los rankings, de manera
que las universidades puedan tomarlo en consideracion para concentrarse en los indicadores que
si contribuyen a la obtencion de una acreditacion institucional nacional y/o internacional y

posicionarse en los rankings internacionales.

Respecto a los resultados obtenidos en la evaluacion de los elementos modelo de DelLone y
McLean del éxito de los S, se encontrd poca evidencia estadistica y significativa del impacto que
tiene el éxito de los Sl respecto a la posicion que tienen las universidades en los rankings
internacionales y la obtencion de una acreditacion institucional nacional o internacional. Cabe

mencionar que, pese a estos hallazgos, este estudio reveld que la percepcion del éxito de
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implementacion de los SI cambiaba significativamente al preguntarle a los directivos si estaba
alineada estratégicamente a la vision, mision y objetivos institucionales; si apoyaban a los procesos
de investigacion y desarrollo; si era acorde a su universidad y; si era exitosa. Es a raiz de esta
situacion que se decide profundizar en el estudio en base al andlisis de la implementacion de los
indicadores de gestion. Los resultados obtenidos en las evaluaciones de los elementos del modelo
de DelLone y McLean para medir del éxito de los Sl se presentan a continuacion.

Tabla 5.39. Elementos del modelo de DeLone y McLean que miden el éxito de los SI que

tienen un impacto en la posicion que tienen las universidades en los rankings
internacionales

Elemento del modelo de DeLone y McLean QS World QSLAC Scimago
World

Calidad de la informacion
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacidn clara y entendible Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion confiable Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacidn detallada Impacto Impacto
Calidad de los Sl
- Los Sl en la universidad son faciles de usar Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de Impacto
navegacion
- Los Sl en la universidad tiene un buen disefio visual Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporciona un buen tiempo de respuesta Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son accesibles Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son seguros de utilizar Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad estan integrados con datos internos y externos Impacto Impacto
Calidad del Servicio de los Sl
- Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son confiables Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada Impacto Impacto Impacto
Satisfaccion del usuario de los Sl
- Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus Impacto
consultas generales y problemas especificos
- Los SI en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus Impacto Impacto

expectativas
Beneficios al usuario de los Sl

- Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacion Impacto Impacto
disponible

- Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion disponible las 24 horas Impacto
del dia

Alineamiento estratégico de los Sl

- Los SI en la universidad apoyan a la vision, misién y objetivos Impacto Impacto Impacto
institucionales

- Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos Impacto Impacto Impacto
académicos y administrativos

- Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y Impacto Impacto
desarrollo

Exito de los SI

- Los Sl en la universidad es acorde a mi universidad Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad es exitosa Impacto Impacto

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede apreciarse, se tuvo evidencia estadistica en cada uno de los elementos del modelo
de DeLone y McLean, por lo que puede concluirse que los elementos del modelo para medir el
éxito en la implementacion tienen un efecto positivo en el lugar que ocupan las universidades en

los rankings internacionales.

De igual manera, al evaluarse los elementos del modelo de DeLone y McLean respecto a las
acreditaciones nacionales y/o internacionales, se obtuvieron los resultados.
Tabla 5.40. Elementos del modelo de DeL.one y McLean que miden el éxito de

los SI que tienen un impacto en la obtencion de una acreditacion
nacional y/o internacional de las universidades

Elemento del modelo de DeLone y McLean Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Calidad de la informacion
- Los Sl en la universidad proporcionan informacidn actualizada Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacidn clara y entendible Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacién confiable Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacidn detallada Impacto
Calidad de los Sl
- Los Sl en la universidad son faciles de usar Impacto
- Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de navegacion Impacto
- Los Sl en la universidad tiene un buen disefio visual Impacto
- Los Sl en la universidad proporciona un buen tiempo de respuesta Impacto
- Los Sl en la universidad son accesibles Impacto
- Los Sl en la universidad son seguros de utilizar Impacto
Calidad del Servicio de los Sl
- Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los usuarios Impacto
- Los Sl en la universidad son confiables Impacto
- Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada Impacto Impacto
Satisfaccion del usuario de los Sl
- Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus consultas Impacto

generales y problemas especificos
Beneficios al usuario de los Sl

- Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacion disponible Impacto

- Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva Impacto

Alineamiento estratégico de los Sl

- Los Sl en la universidad apoyan a la visién, misién y objetivos institucionales Impacto

- Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los procesos Impacto

académicos y administrativos

- Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y desarrollo Impacto

Exito de los SI

- Los Sl en la universidad es acorde a mi universidad Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad es exitosa Impacto Impacto

Fuente: Elaboracion propia
Resulta interesante apreciar que, a diferencia de los resultados obtenidos en los rankings

internacionales, el impacto del éxito de los Sl en las acreditaciones institucionales se aprecio en su

mayoria en las acreditaciones nacionales, por lo que puede concluirse que tiene un impacto
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significativo estadisticamente en la obtencién de una acreditacion nacional, mostrando poca

evidencia estadistica en la obtencion de una acreditacién internacional.

En conclusion, los resultados de esta investigacion demuestran que la implementacion de 27
de los indicadores de gestion analizados contribuye a que las universidades tengan un mejor
posicionamiento en los rankings internacionales, estando directamente relacionados con los
indicadores que utilizan y miden las diferentes metodologias de esos rankings —QS World, QSLAC

y Scimago World-.

Los indicadores que no evidenciaron una relacion positiva y estadisticamente significativa con
los rankings estudiados, en su mayoria son utilizados por las universidades para evaluar la calidad
de los servicios prestados (bibliotecas, laboratorios, servicios de TI, instalaciones y equipamiento),
y la medicidn de los cursos en linea cuyos niveles de implementacion fueron muy cercanos en las

universidades evaluadas que los han implementado.

La implementacion de 16 indicadores de gestion apoya a que las universidades obtengan una
acreditacion nacional e internacional. Fue muy interesante identificar otros 16 indicadores de
gestion que solamente mostraron una relacion positiva con la obtencién de una acreditacion
internacional y, dado que en Latinoamérica solamente 5 universidades han podido obtener este
tipo de acreditaciones (SACS, 2015), estos indicadores de gestién pueden ser de utilidad para los
directivos de universidades que estén interesados en buscar este tipo de acreditaciones

internacionales, para que puedan implementarlos con el apoyo de los SI.

Se demostré que los elementos del modelo de DeLone y McLean para medir el éxito de los Sl
es las universidades tienen un efecto positivo en el lugar que ocupan las universidades en los
rankings internacionales. Se aprecié que los elementos del modelo tienen un impacto en la
obtencion de una acreditacion nacional, con poca evidencia en la obtencidn de una acreditacion

internacional.

Se espera que estos hallazgos sean de utilidad para que los gestores de las universidades puedan
analizar estos resultados y encuentren puntos de referencia para disefiar planes estratégicos
especificos para su 6ptima implantacion, dado que la acreditacion institucional en Latinoamérica
tiene caracter obligatorio en muchos paises y son pocas las universidades que aparecen en los

rankings mundiales, por lo que constituyen temas de gran importancia para las IES.
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Capitulo V1. Conclusiones

6.1. INTRODUCCION

Este sexto y Gltimo capitulo se presentan las principales conclusiones de esta Tesis Doctoral.
En primer lugar, se exponen las conclusiones obtenidas en la revision del estado del arte de los
Factores Criticos de Exito (FCE) en la implementacion de sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP); seguidas de las conclusiones més relevantes sobre los Sistemas de
Informacion (Sl) y estandares de calidad en las Instituciones de Educacion Superior (IES); y
finalizando con los indicadores de gestion y los elementos de éxito para la implementacion de Sl

de acuerdo al modelo de DeLone y McLean en las universidades.

Posteriormente, se presentan las conclusiones de la investigacion empirica, iniciando con la
identificacion de los FCE y las principales barreras a las que se enfrentan los proyectos de
implantacién de Sl en las IES; seguidas las conclusiones de los Sl y estdndares de calidad que
contribuyen a que las universidades aparezcan en los rankings y obtengan una acreditacion; y
finalizando con las conclusiones, los indicadores de gestion y elementos de éxito que impactan a
que las universidades aparezcan en los rankings internacionales y obtengan una acreditacion
nacional e internacional. Finalmente, se detallan las aportaciones e implicaciones de esta
investigacion para la comunidad académica y para las IES, asi como las futuras lineas de

investigacion.

6.2. CONCLUSIONES DEL ESTADO DEL ARTE

Para las universidades la implementacion de Sl supone un gran coste en términos de recursos
humanos y economicos, por lo que es relevante minimizar la probabilidad de fracaso,
especialmente para las IES en Latinoamérica donde las T1 se convierten en un mecanismo de apoyo

para incrementar la competitividad y calidad de las mismas.

En este sentido, esta investigacion ha pretendido identificar y explicar los FCE y las barreras
que permiten que se lleve a cabo una implementacion exitosa de un Sl; este trabajo ha buscado,
identificar los FCE que efectivamente son necesarios para que los proyectos de implementacion
de sistemas en las universidades sean exitosos, en qué forma lo hacen, y en qué contexto se

realizan. Para ello, ademas de considerar los FCE y las barreras para la implementacion de los
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sistemas ERP, este trabajo lo amplia estudiando los Sl y los estandares de calidad que tienen un
impacto en dos de los principales objetivos estratégicos que buscan las IES en Latinoamérica, que
son la aparicion en un ranking internacional y la obtencion de una acreditacion institucional; para
finalmente, ir méas all4, estudiando concretamente los indicadores de gestion que las universidades
han implantado y la medicion del éxito en la implementacion de los SI que tienen un efecto también

en los objetivos estratégicos mencionados.

Como primer paso para alcanzar los objetivos propuestos, se realiza un estudio del estado del

arte para tener un acercamiento al tema, cuyas conclusiones se presentan a continuacion.

Los FCE en la implementacion de ERP han sido ampliamente estudiados, sin embargo, existen
pocas investigaciones de implementaciones en el ambiente de educacion superior, en comparacion
con otras industrias, donde se reconoce que se tiene un desafio mayor dado que cuentan con
componentes que no existen en otras organizaciones, como son los estudiantes. En Latinoamérica
se hizo evidente que son pocas las universidades que han implantado sistemas ERP porque supone
un gran coste para su implementacion, no encontrandose referencias de estudios similares a esta
investigacion en la region, por lo que se reconocio la necesidad de brindar estos hallazgos para
orientar a los gestores de las universidades que estdn a punto de iniciar estos proyectos, para
apoyarlos en que sean exitosos y asi mejorar su competitividad y desempefio institucional.

Un solo factor critico por si solo no garantiza el éxito en un proceso de implementacion de un
ERP, sino que es una combinacién de factores criticos lo que dara lugar a los resultados deseados.
Algunos autores han encontrado que las causas para que una implementacion sea dificil son: la
falta de participacién de los usuarios finales; los fondos insuficientes para el proyecto; la falta de

reingenieria de procesos de negocio; y un soporte técnico y formacién inapropiada.

Otros autores han encontrado complejidades en las implementaciones, especialmente
culturales y politicas, provenientes de la estructura tradicional de las universidades, resaltando que
en el caso de las universidades en comparacion de otras industrias, se le debe poner mucha atencion

al factor humano y a la organizacion.

No existe un consenso en cuanto a los FCE requeridos para una implementacion en las IES, en
cuanto a su contenido y nimero, sin embargo pudieron apreciarse ciertos FCE que estan presentes

en todas las investigaciones, quiza denominados de una manera diferente, pero que en esencia
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consideran los siguientes elementos: un alto compromiso y soporte de la alta gerencia; metas y
objetivos claros; una adecuada administracion del cambio; una administracion del proyecto
efectiva; un equipo de implementacion con conocimiento de las politicas y procedimientos de la
universidad; una comunicacién efectiva de los objetivos del proyecto; enfrentar la reingenieria de

procesos; y la formacion de los usuarios.

El estudio del estado del arte y la revision de la literatura en el capitulo 3, brindaron el marco
conceptual utilizado para llevar a cabo las entrevistas con los expertos en la primera investigacion,
asi como también para realizar la descripcion de los FCE y las barreras a la implementacion que
se obtuvieron como resultado del estudio. Este trabajo, parti de los estudios existentes, por lo que
pudo constatarse que brinda hallazgos adicionales a la literatura actual. Esta investigacion recopila
la experiencia de expertos que en su mayoria han desempefiado posiciones de alta gerencia en IES,
en promedio con 13 afios de experiencia en la implementacion de ERP, lo que brinda FCE actuales
para las universidades de la region, revelando nuevos indicadores de FCE que no existen en la
literatura dado que son especificos para las IES en Latinoamérica, como son: la implementacion
de procesos criticos estandarizados que puedan ser modelados dentro del ERP y una toma de
decision eficiente. Estos FCE se deben especificamente a que en Latinoamérica falta una
estandarizacién de procesos y regulaciones por parte de los Ministerios de Educacion, en
comparacion con otros paises del “primer mundo”. Ademas, por su naturaleza y estructura
jerarquica, la academia tiene una gran importancia, la toma de decisiones en las universidades es

consensuada y por ende lenta.

En cuanto a las principales conclusiones del estado del arte sobre los Sl 'y estandares de calidad,
se muestra que no todos los sistemas y estandares han sido implementados en las universidades en
Latinoamérica, esto debido a que dependen de la complejidad de los procesos de la institucion y
de la sofisticaciéon de las areas de TI con las que cuenten. Por lo anterior, se estudiaron para
comprenderlos e identificar los que efectivamente tienen un impacto en la posicion que tienen las
universidades en un ranking internacional o en la obtencién de una acreditacion institucional
nacional o internacional. Brevemente se presentan los principales sistemas identificados, y se

explica el apoyo que brindan a las IES:

Los sistemas de Gestion de Proyectos de I+D+i consisten en una serie de servicios a los
investigadores de la universidad, como son: bases de datos, pagina Web institucional para los
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grupos de investigacion, aplicaciones Web para la gestion de actividades relacionadas con los

congresos cientificos, etc.

Los sistemas Data Warehouse proporcionan a los directivos cuadros de mando, permitiendo

que la informacion de la institucion esté integrada y en un solo lugar.

Un Website externo con informacion disponible en inglés es recomendado, no solo para las
paginas principales, sino para todas las secciones y contenidos relevantes de la universidad,
especialmente los documentos cientificos, para que puedan ser consultados por las audiencias

globales.

Los sistemas de Apoyo a la Decision (DDS/EIS) proporcionan apoyo a las decisiones, mediante
la generacion y presentacion de la informacion, por ejemplo la gestion de la admision de las

universidades.

Una plataforma de Docencia Virtual Institucional utilizando un Learning Management System
(LMS) es una tecnologia clave para que los procesos de ensefianza- aprendizaje puedan llevarse a

cabo en cualquier momento y en cualquier lugar.

Un portal para alumnos, profesores y personal de administracion y servicios (Intranet)
permite que se publique informacién sobre cuestiones que pueden ser de interés para la comunidad
universitaria internamente, ademas de que reduce significativamente el soporte administrativo e

incrementa los servicios a los alumnos, profesores y administrativos.

Los sistemas Customer Relationship Management (CRM) proporcionan una interaccion con
todos los puntos de contacto tradicionales con el estudiante - admisiones, registro, ayuda
financiera, etc. - a través de un Unico sistema que facilita una comprensién mas completa de la

situacién particular de cada estudiante.

Las aplicaciones de gestion de procesos académicos y administrativos (ERP, in house
development, etc.) tienen el objetivo de automatizar e integrar los procesos de reclutamiento,
admision, ayuda financiera, registros de los estudiantes y la mayoria de los servicios académicos

y administrativos.

La inteligencia de negocios, Business Intelligence (Bl) por sus siglas en inglés, es la primera
tecnologia estratégica debido a que las universidades estan enfocandose en Analiticas (Analytics)
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administrativas y de aprendizaje. En educacion superior existen varios tipos de analiticas:
académicas, de aprendizaje, predictivas, de negocios, de inteligencia accionable y de toma de
decision.

La automatizacion de procesos y flujo de trabajo (Workflow) transforma los procesos de las
universidades. Los workflows se implementan en conjunto con un sistema ERP mejorando la
eficiencia de los procesos de las universidades, por ejemplo cuando un estudiante completa su
forma de registro en linea, el workflow automéaticamente la enviara a una autoridad de la institucién

para que lo apruebe y firme.

La gestion del archivo documental consiste en la administracion de los documentos
involucrados en la realizacion de los procesos de negocio, y en crear los mecanismos necesarios
para que el transito de los documentos e informacion se lleve a cabo de la forma mas automatizada

posible de acuerdo a unas reglas definidas (wokflow documental).

Las tecnologias méviles (Mobile apps) se refieren a las aplicaciones de internet que se ejecutan
en dispositivos mdviles como los teléfonos inteligentes y que estan disefiadas para integrarse con
los distintos aspectos de la universidad. Los estudiantes esperan recibir informacién y servicios a

través de sus dispositivos maviles.

Las bibliotecas electrénicas permiten que los profesores y estudiantes tengan acceso a la
informacion (bases de datos, revistas electronicas y bibliotecas virtuales, nacionales o
internaciones) desde sus hogares, oficinas, laboratorios y otras localizaciones en las que se cuente

con un ordenador conectado a la red.

Cloud Computing ofrece a las universidades la posibilidad de concentrarse en las actividades
de ensefianza y de investigacion, mas que en los sistemas de configuracion de Tl y software
complejos, a través de una implementacion de Tl mas agil. Existen varios servicios de cloud
computing en el campo de la educacion, como son: infraestructura como servicio (laaS),
plataforma como servicio (PaaS), software como servicio (SaaS) y bases de datos como servicio
(DBaaS).

Por otro lado, los estandares de calidad son una serie de mejores practicas que estan disponibles
para ayudar a las organizaciones a mejorar la rendicion de cuentas, la gobernabilidad y la gestion

de TI. En Latinoamérica el uso de los estandares de calidad es bajo, por lo que se hace evidente la
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necesidad de identificar cuales efectivamente tienen un impacto en los objetivos estratégicos de

las universidades. Estos son los principales estandares de calidad identificados y su finalidad:

La Guia del PMBOK (Project Management Body of Knowledge) tiene como finalidad
identificar el subconjunto de fundamentos de la direccion de proyectos generalmente reconocidos
como buenas practicas, proporcionando y promoviendo un vocabulario comun para analizar,

escribir y aplicar la direccion de proyectos en cualquier &mbito profesional.

El CMMI (Capability Maturity Model Integrated) es un modelo que identifica las fortalezas y
debilidades en los procesos de desarrollo de software de una organizacion que construyen un
consenso en torno a los problemas de desarrollo de software fundamentales. Proporciona las
herramientas necesarias para entender "qué hacer" con el fin de cumplir las mejores practicas o

abordar los problemas del proceso.

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) permite a los
administradores llenar la brecha existente para el control de problemas técnicos, riesgos y
requerimientos del negocio controlando a las partes interesadas. Este marco permite la creacion de
politicas de gobierno y control de Tl y las mejores practicas en los diferentes niveles de la
organizacion, como acuerdos entre las unidades de Ty las areas de administracion de negocios

para reducir costes.

ISO 9000 (International Standards Organization) tiene la intencidn de asegurar a terceros la
capacidad de una organizacion para cumplir con las especificaciones y normas para realizar

negocios. Estas normas se refieren al sistema de calidad de una organizacion.

ISO 27000 (International Standards Organization) tiene como objetivo proporcionar los
requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion

de seguridad de la informacion.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) consiste en una coleccion de ocho libros
donde las areas cubiertas son: 1) prestacién de servicios, 2) soporte de servicio, 3) gestion de la
infraestructura de TI, 4) gestion de la seguridad, 5) perspectiva comercial, 6) gestion de
aplicaciones, 7) gestion de activos de software y 8) la planificacion de poner en practica la gestion
del servicio. Un noveno libro fue afiadido a esta coleccién que proporciona directrices de

aplicacién para las organizaciones de T1 mas pequefias.
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EFQM (European Foundation for Quality Management) se centra en las necesidades del
cliente y los atributos de calidad adoptados por los clientes. Los conceptos fundamentales que
sustentan el modelo son: orientacion a resultados; orientacion al cliente; liderazgo y constancia del
proposito; gestion por procesos y hechos; desarrollo y desempefio; aprendizaje continuo,

innovacion y mejora; desarrollo de alianzas y responsabilidad social corporativa.

ISO 20000 (International Standards Organization) es un estandar que permite definir los

requisitos de un sistema de gestion de servicio.

METRICA es una metodologia de planificacion, desarrollo y mantenimiento para la
sistematizacion de actividades del ciclo de vida de los proyectos software en el &mbito de las

administraciones publicas.

MAGERIT (Metodologia de Analisis y Gestidén de Riesgos) es la metodologia de andlisis y
gestion de riesgos que tiene como objetivo priorizar y estimar el valor de riesgo, y proponer el plan

de mitigacion mas adecuado para eliminar o minimizar ese riesgo a un nivel aceptable.

ISO 38500 (International Standards Organization) tiene como objetivo proporcionar una
estructura de principios para directores para evaluar, dirigir y supervisar el uso de las Tl en sus

organizaciones.

PRINCE2 es una metodologia de gestion de proyectos que cubre la administracion, control y
organizacion para todo tipo de proyectos. Consta de ocho componentes basicos: caso de negocio,
organizacion, planes, controles, gestion de riesgos, calidad en el proyecto, gestion de la

configuracién y control de cambios.

Val IT es un marco de gobernabilidad que se puede utilizar para crear valor de negocio de las
inversiones en TI. Consiste en un conjunto de principios rectores y una serie de procesos y mejores
practicas de gestion claves, para apoyar y ayudar a la gerencia ejecutiva y juntas a nivel

empresarial.

Como pudo apreciarse en el analisis del estado del arte, el estudio de este tema se ha centrado
principalmente en los conceptos de los Sl y estandares de calidad, sus caracteristicas, objetivos,
modelos de implementacion y beneficios desde una perspectiva tecnoldgica y organizacional. Sin

embargo, no se encontrd evidencia de investigaciones sobre el uso de los Sl y los estandares de
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calidad en las universidades, que permitan identificar los que efectivamente tienen un efecto en la
posicion que tienen las universidades en los rankings internacionales o acreditaciones
institucionales nacionales y/o internacionales. Estos temas son importantes para las IES en
Latinoamérica, las cuales se apoyan en las Tl para mejorar su calidad y competitividad

internacional.

Por ultimo, en referencia a las conclusiones més destacadas en cuanto a la revision del estado
del arte de los indicadores de gestion, se identifico que debido a su complejidad y variedad, no se
cuentan actualmente con modelos de indicadores de gestién que ayuden a la toma de decisiones y

que abarquen a todos los procesos que se llevan a cabo en las IES.

A lo largo del mundo, son muchos los grupos de indicadores de gestién que han sido
desarrollados por los gobiernos, las universidades, los colegios profesionales y los medios de
comunicacion. Se encontraron diferentes ejemplos y propuestas de indicadores de gestion, unos
evaluando solamente la docencia, otros la investigacion, otros la transferencia de los resultados de
investigacion o la evaluacion conjunta de todas ellas,. Hasta la fecha, en todos estos estudios

siempre se ha resaltado la falta de un consenso entre los organismos involucrados.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario se considera como una de las medidas mas utiles de
éxito de los Sl y el modelo de DelLone y McLean ha sido el méas aplicado, validado y ampliado
para este fin. De acuerdo al modelo, las métricas para medir el éxito de un sistema son: la calidad
del sistema, la calidad de la informacidn, la calidad del servicio, el uso, la satisfaccion del usuario
y los beneficios netos. Se han realizado varios estudios de este modelo en el ambiente de las
universidades, principalmente en implementaciones de sistemas ERP, LMS, e-learning y portales,
no encontrandose ningdn estudio que mida la satisfaccién de los usuarios de todos los Sl

implementados.

Por todo lo anterior, puede apreciarse que no existen estudios previos de los temas que esta
Tesis Doctoral aborda, confirmando la necesidad y oportunidad identificada por la Doctoranda, lo

que permite adentrar en la investigacion sefialada.

196



Capitulo V1. Conclusiones

6.3. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION EMPIRICA

Las entrevistas a expertos, encuestas a Directores de Tecnologia y Directivos (Rectores,
Vicerrectores Administrativos, Vicerrectores Académicos, Directores Financieros, etc.) de las IES
que participaron en esta Tesis Doctoral, han permitido que se logren los objetivos planeados en

esta investigacion, cuyas conclusiones y hallazgos se presentan a continuacion:

e Investigacion empirica de los FCE en la implantacion de Sl en las IES:

Lo relevante de esta investigacion es que por primera vez se enfoca un estudio sobre esta
temética en Latinoamérica, una regién joven en la que pocas IES cuentan con sistemas ERP

actualmente implementados.

En relacion al primer objetivo de identificar los Factores Criticos de Exito (FCE) para la
implementacion de Sl en las IES, desde la perspectiva de la implementacion de los sistemas ERP
en Latinoamérica, se encontrd que los 10 FCE maés importantes son: 1) involucramiento y apoyo
de la alta direccion (sponsor ejecutivo con poder de decision); 2) proyecto alineado con la
estrategia de la institucion; 3) equipo multidisciplinario, comprometido y con experiencia en
los procesos y en la institucion; 4) procesos criticos bien definidos y estandarizados (que
puedan modelarse dentro del ERP); 5) difusion del proyecto y gestion del cambio; 6)
expectativas claras del proyecto; 7) toma de decisiones eficiente; 8) apoyo de consultores
externos especializados; 9) planeacién financiera (contar con presupuesto durante el
proyecto y después del proyecto) y 10) que el ERP cumpla con los requerimientos de la
institucion.

Esta investigacion realiza aportaciones que revelan nuevos FCE no existentes en la
literatura: en primer lugar “procesos criticos bien definidos y estandarizados (que puedan
modelarse dentro del ERP)” y en segundo lugar “toma de decisiones eficiente”. FCE que se
justifican debido a las particularidades propias de las IES en Latinoamérica, en donde se identificd
gue no se cuenta con procesos estandares y normativa suficiente, siendo la toma de decisiones

consensuada y por consiguiente lenta.

Otro de los hallazgos importantes, que fue reconocido por los expertos, es que el equipo de
implementacion debe estar al 100% enfocado en el proyecto. Los proyectos que han sido

exitosos son aquellos en donde el equipo de implementacion estuvo enfocado y dedicado al
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proyecto, y en el inter, la alta direccion apoyo con personal que se encargaba de darles soporte en
sus actividades diarias. No es suficiente por lo tanto con que participen las personas clave, sino

que es esencial dedicarlas por completo al proyecto.

Las principales barreras a las que se enfrenta el proyecto de implantacion de ERP en las
IES son: 1) resistencia al cambio; 2) cambio constante de prioridades y expectativas; 3) no existe
un equipo idoéneo conocedor de los procesos; 4) falta de compromiso institucional y de la Alta
Direccion; 5) no se conocen los procesos y la operacion de la institucion; 6) la institucion no es
flexible al ajustar sus procesos durante la implementacion; 7) el proyecto no es posicionado como
un proyecto institucional donde el Rector es la cabeza; 8) no se cuenta con el presupuesto
(software, mantenimiento, servicios) y costes adicionales de personal para apoyar al equipo del
proyecto; 9) falta de un lider del proyecto posicionado y 10) que la universidad no pierda su
identidad, "las universidades se creen Unicas". Como se demostro en el andlisis realizado, las
barreras identificadas pueden atenuarse si las IES inciden en los FCE que se encontraron en la

investigacion, dado que 8 de los 10 FCE més importantes actian como moderadores.

Se identificaron también FCE exclusivos de las IES de Latinoamérica: 1) la toma de
decisiones es consensuada y por ende lenta debido a que el ciclo académico de la universidad es
largo (semestral por ejemplo); 2) dentro de la universidad se tiene un ambiente politico; 3) existe
una menor preocupacion por generar eficiencia operativa; 4) no se cuenta con procesos
estandarizados, cada universidad opera de manera diferente; 5) el personal que participa en el
proyecto tiene un alto grado académico y es altamente valorado; y 6) las universidades privadas

son mas parecidas a la industria.

Debido a que la realidad de las universidades en Latinoamérica es distinta a las condiciones de
otras instituciones en el resto del mundo, se identificaron las caracteristicas propias de las
universidades de la region: 1) cada universidad cree que es unica por lo que sus procesos deben
prevalecer; 2) existen pocos procesos estandares; 3) se carece de disciplina de ejecucion, ambiente
informal; 4) los Ministerios de Educacién de cada pais cambian continuamente las directrices; 5)
menor presupuesto, se tiene una alta dependencia de los ingresos por matricula; 6) es un sector en
crecimiento, actualmente hay un auge de empresas privadas que adquieren universidades para
operarlas centralizadamente; 7) modelo académico napolednico "poca flexibilidad para el

alumno™; 8) en la manera de operar son paternalistas, tienen muchas reglas para evitar que los
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usuarios se equivoquen; y 9) en cuanto al modelo de participacion de la gente, no hay mucha

iniciativa, se espera que el consultor les diga qué hacer.

e Investigacién empirica de los Sl y los estdndares de calidad y su contribucién a que las

universidades aparezcan en los rankings y obtengan una acreditacion:

El objetivo perseguido, que fue identificar los Sl y estandares de calidad que tienen un impacto
en el lugar que ocupan las IES en los rankings internacionales o la obtencién de una acreditacion
institucional nacional e internacional, fue alcanzado. Los resultados estadisticos fueron
contundentes al mostrar que no todos los Sl y estdndares de calidad que se han implementado
en las universidades tienen un efecto positivo o tienen relacidn en la posicion que tienen en

los rankings internacionales o en la obtencion de una acreditacion nacional o internacional.

Se encontrd evidencia de que solamente la implementacion de los siguientes SI han servido
a las universidades para posicionarse en un ranking internacional debido a que los resultados
estadisticos mostraron una relacion con los indicadores que los rankings miden: Sistemas de
Gestion de Proyectos de I+D+i; Data Warehouse; Website externo con informacion
disponible en inglés; Sistemas de Apoyo a la Decision (DSS/ EIS); y Plataforma de Docencia

Virtual Institucional utilizando LMS.

Por otro lado, la investigacion realizada evidencia que la implementacion del Portal para
alumnos, profesores y personal de administracion y servicios (intranet) apoya la obtencién

de una acreditacioén institucional nacional.

Respecto a los estandares de calidad, se demostro estadisticamente que los siguientes tienen
un efecto positivo en el posicionamiento de la institucion en los rankings internacionales:
CMMI, PMBOK, 1SO27000, ISO9000y COBIT.

Finalmente, se encontrd evidencia estadistica de que los estandares de calidad CMMI y

COBIT contribuyen a la obtencién de una acreditacion institucional internacional.

Estos hallazgos son significativos dado que permiten a los gestores de las universidades tomar
decisiones sobre los Sl y estandares de calidad en los que deben invertir y apoyar su

implementacion.
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e Investigacién empirica de los indicadores de gestion y elementos de éxito de acuerdo al modelo

DeLone y McLean gque impactan a que las universidades aparezcan en los rankings

internacionales y obtengan una acreditacion:

En cuanto al primer objetivo definido, identificar los indicadores de gestion que tienen un
impacto en el lugar que ocupan las IES en los rankings internacionales o la obtencién de una
acreditacion institucional nacional e internacional, de acuerdo a la investigacion realizada se
demostré que la implementacion de 27 indicadores de gestion contribuye a que las
universidades tengan un mejor posicionamiento en los rankings internacionales puesto que
estdn directamente relacionados con los indicadores que utilizan y miden las diferentes
metodologias de los rankings estudiados —QS World, QS LAC y Scimago World-. Estos
indicadores son:

Tabla 6.1. Indicadores de gestion que apoyan a las universidades a estar
posicionadas en los rankings internacionales

Indicadores de gestion QSWorld | QSLAC | Scimago
World
1) NUmero de profesores a tiempo completo Impacto Impacto Impacto
2) Numero de profesores a tiempo completo con Doctorado Impacto Impacto Impacto
3) NUmero de alumnos con beca econdmica Impacto Impacto Impacto
4) Numero de proyectos de investigacion Impacto Impacto Impacto
5) Numero de publicaciones realizadas por el profesorado Impacto Impacto Impacto
6) Tasa de citacion (promedio de veces en que las publicaciones de la universidad han Impacto Impacto Impacto
sido
citadas en otras investigaciones)
7) Numero de patentes Impacto Impacto Impacto
8) Numero de programas académicos con acreditacion internacional Impacto Impacto Impacto
9) Numero de convenios con instituciones de educacion superior Impacto Impacto Impacto
10) NUmero de alumnos extranjeros Impacto Impacto Impacto
11) Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero) Impacto Impacto Impacto
12) Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos Impacto Impacto Impacto
13) Presupuesto anual Impacto Impacto Impacto
14) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas Impacto Impacto Impacto
15) Ingresos por investigacion externa Impacto Impacto Impacto
16) Ingresos por recursos internacionales Impacto Impacto Impacto
17) Gastos en actividades de ensefianza Impacto Impacto Impacto
18) Gastos en actividades de investigacion Impacto Impacto Impacto
19) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo Impacto Impacto Impacto
20) Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Impacto Impacto
Doctorado)

21) Tasa profesor por alumno Impacto Impacto
22) Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto Impacto
23) Evaluacion de los alumnos de los profesores Impacto Impacto
24) Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto
25) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje Impacto
26) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto
27) Tasa de colocacién con el mercado laboral de los egresados Impacto

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto al impacto de la implementacion de los indicadores de gestion en la obtencion de una
acreditacion nacional y/o acreditacion internacional, los analisis mostraron que 16 indicadores de
gestion tienen una relacion positiva y estadisticamente significativa con las acreditaciones
internacionales. Adicionalmente, 8 indicadores de gestion estudiados demostraron una relacion
positiva y estadisticamente significativa con ambas acreditaciones y 6 mostraron solamente una
relacion positiva con las acreditaciones nacionales. A continuacion se enlistan estos indicadores
y su relacion de impacto con cada tipo de acreditacion:

Tabla 6.2. Indicadores de gestion que apoyan que las universidades obtengan una
acreditacion institucional nacional o internacional

Indicadores de gestion Acreditacion | Acreditacion
Nacional Internacional
1) Numero de profesores a tiempo completo Impacto Impacto
2) Tasa de graduacién en cada nivel académico (Grado, Méaster y Doctorado) Impacto Impacto
3) Ndmero de alumnos extranjeros Impacto Impacto
4) Evaluacién de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su equipamiento Impacto Impacto
5) Presupuesto anual Impacto Impacto
6) Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas Impacto Impacto
7) Ingresos por investigacion externa Impacto Impacto
8) Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado, Master y Doctorado) Impacto Impacto
9) Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Grado, Master y Impacto
Doctorado)

10) Numero de publicaciones realizadas por el profesorado Impacto

11) Numero de patentes Impacto

12) Evaluacion de los alumnos de los profesores Impacto

13) Evaluacion de los alumnos de los servicios de Tl a los estudiantes Impacto

14) Numero de profesores de tiempo completo con Doctorado Impacto
15) Tasa profesor por alumno Impacto
16) Numero de egresados en cada nivel académico (Grado, Méaster y Doctorado) Impacto
17) Numero de alumnos con beca econémica Impacto
18) Numero de programas académicos con acreditacion internacional Impacto
19) Numero de convenios con instituciones de educacién superior Impacto
20) Porcentaje de cursos en linea Impacto
21) Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el extranjero) Impacto
22) Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos Impacto
23) Evaluacion de los alumnos de su experiencia de aprendizaje Impacto
24) Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas Impacto
25) Evaluacion de los alumnos de los laboratorios Impacto
26) Ingresos por recursos internacionales Impacto
27) Gastos en actividades de ensefianza Impacto
28) Gastos en actividades de investigacion Impacto
29) Financiacion captada por proyectos de investigacion y desarrollo Impacto

Fuente: Elaboracion propia

Estos hallazgos son significativos dado que permiten a los gestores de las universidades tomar

decisiones sobre los indicadores de gestion que deben implementar y evaluar.
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Respecto al segundo objetivo perseguido en esta investigacion, estudiar el éxito en la
implementacion de Sl en IES de Latinoameérica utilizando el modelo de DeLone y McLean para
identificar si existe una relacion en el lugar que ocupan las universidades en los rankings
internacionales o en la obtencion de una acreditacion institucional nacional o internacional, los
resultados obtenidos mostraron poca evidencia estadistica del impacto que tiene el éxito de
los SI respecto a la posicion que tienen las universidades en los rankings internacionales y
la obtencion de una acreditacion institucional nacional o internacional. Cabe mencionar que
pese a estos hallazgos, este estudio revel6 que la percepcion del éxito de implementacion de
los SI cambiaba significativamente al preguntarle a los directivos si estaba alineada
estratégicamente a la vision, mision y objetivos institucionales; apoyaban a los procesos de
investigacion y desarrollo; era acorde a su universidad y; era exitosa encontrdndose evidencia
estadistica de esto. A raiz de esta situacion se profundizé en el estudio en base al andlisis de la
implementacion de los indicadores de gestion, lo que dio como resultado que los siguientes
elementos del modelo de éxito de DeLone y MclLean mostraran un efecto en la posicion que
ocupan las universidades en los rankings internacionales como se presenta seguidamente:

Tabla 6.3. Elementos del modelo de DelL.one y McLean que indican que su éxito tiene un
impacto en la posicion que tienen las universidades en los rankings internacionales

Elemento del modelo de DeLone y McLean QS World QSLAC Scimago
World
Calidad de la informacion
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en launiversidad proporcionan informacién clara y entendible Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion confiable Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada Impacto Impacto
Calidad de los Sl
- Los Sl en la universidad son faciles de usar Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de Impacto
navegacion
- Los Sl en la universidad tiene un buen disefio visual Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporciona un buen tiempo de respuesta Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son accesibles Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad son seguros de utilizar Impacto Impacto Impacto
- Los SI en la universidad estan integrados con datos internos y Impacto Impacto
externos
Calidad del Servicio de los Sl
- Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los Impacto Impacto Impacto
usuarios
- Los Sl en la universidad son confiables Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad tienen una capacidad de respuesta adecuada Impacto Impacto Impacto
Satisfaccion del usuario de los Sl
- Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus Impacto
consultas generales y problemas especificos
- Los Sl en la universidad cuentan con servicios que satisfacen sus Impacto Impacto
expectativas
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Elemento del modelo de DeLone y McLean QS World QSLAC Scimago
World
Beneficios al usuario de los SI
- Los Sl en launiversidad mejoran los servicios en linea e informacién Impacto Impacto
disponible
- Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva Impacto Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacién disponible las 24 Impacto
horas del dia
Alineamiento estratégico de los Sl
- Los Sl en la universidad apoyan a la visién, misién y objetivos Impacto Impacto Impacto
institucionales
- Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los Impacto Impacto Impacto
procesos académicos y administrativos
- Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y Impacto Impacto
desarrollo
Exito de los S|
- Los Sl en la universidad es acorde a mi universidad Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad es exitosa Impacto Impacto

Fuente: Elaboracion propia

De igual manera al evaluarse los elementos respecto a las acreditaciones nacionales e

internacionales se obtuvieron los resultados que se presentan a continuacion:

Tabla 6.4. Elementos del modelo de DelL.one y McLean que indican que su éxito tiene un
impacto en la obtencion de una acreditacidén nacional o internacional de las universidades

Elemento del modelo de DeL.one y McLean Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Calidad de la informacion
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion actualizada Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion relevante Impacto
- Los Sl en launiversidad proporcionan informacion claray entendible Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion confiable Impacto
- Los Sl en la universidad proporcionan informacion detallada Impacto

Calidad de los SI

- Los Sl en la universidad son faciles de usar Impacto

- Los Sl en la universidad son intuitivos y con una clara estructura de Impacto
navegacion

- Los Sl en la universidad tiene un buen disefio visual Impacto

- Los Sl en la universidad proporciona un buen tiempo de respuesta Impacto

- Los Sl en la universidad son accesibles Impacto

- Los Sl en la universidad son seguros de utilizar Impacto

Calidad del Servicio de los Sl

- Los Sl en la universidad ayudan a resolver los problemas de los Impacto
usuarios
- Los Sl en la universidad son confiables Impacto
- Los Sl en launiversidad tienen una capacidad de respuesta adecuada Impacto Impacto

Satisfaccién del usuario de los Sl
- Los Sl en la universidad tienen tiempos de respuesta cortos en sus Impacto
consultas generales y problemas especificos

Beneficios al usuario de los Sl

- Los Sl en la universidad mejoran los servicios en linea e informacion Impacto
disponible
- Los Sl en la universidad fomentan la comunicacion efectiva Impacto
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Elemento del modelo de DeL.one y McLean Acreditacion Acreditacion
Nacional Internacional
Alineamiento estratégico de los Sl
- Los Sl en la universidad apoyan a la vision, misién y objetivos Impacto
institucionales
- Los Sl en la universidad apoyan a la mejora de la calidad de los Impacto
procesos académicos y administrativos
- Los Sl en la universidad apoyan a los procesos de investigacion y Impacto
desarrollo
Exito de los SI
- Los Sl en la universidad es acorde a mi universidad Impacto Impacto
- Los Sl en la universidad es exitosa Impacto Impacto

Fuente: Elaboracion propia

A manera de resumen, en la siguiente tabla se incluyen los objetivos analizados y sus

conclusiones mas relevantes:

Tabla 6.5. Resumen de conclusiones sobre el total de objetivos analizados

OBJETIVOS ANALIZADOS

RESULTADOS

1. Factores Criticos de Exito para las Implementaciones de ERP en las Instituciones de Educacion Superior de

Latinoamérica

1 Factores criticos de éxito en la implementacién de los | 1.

Sl en las IES, desde la perspectiva de la
implementacion de los sistemas ERP en

Latinoamérica.

© © N o v

Involucramiento y apoyo de la alta direccion (sponsor
ejecutivo con poder de decision).

Proyecto alineado con la estrategia de la institucion.
Equipo multidisciplinario, comprometido, y con
experiencia en los procesos y en la institucion.
Procesos criticos bien definidos y estandarizados (que
puedan modelarse dentro del ERP.

Difusion del proyecto y gestion del cambio.
Expectativas claras del proyecto (entregables).

Toma de decisiones eficiente.

Apoyo de consultores externos especializados.
Planeacion financiera (presupuesto durante el proyecto y

después del proyecto).

. ERP cumpla con los requerimientos de la institucion.

2 Principales barreras a las que se enfrentan los

proyectos de implementacion de ERP.

o > 0 Dd ke

Resistencia al cambio.

Cambio constante de prioridades y expectativas.

No existe un equipo idéneo conocedor de los procesos.
Falta de compromiso institucional y de la alta direccién.
No se conocen los procesos y la operacion de la
institucion.

La institucion no es flexible al ajustar sus procesos

durante la implementacion.
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OBJETIVOS ANALIZADOS RESULTADOS

7. El proyecto no es posicionado como un proyecto
institucional donde el rector es la cabeza.

8. No se cuenta con el presupuesto (software,
mantenimiento, servicios) y coste alternativo de la gente
adicional para apoyar al equipo del proyecto.

9. Falta de un lider del proyecto posicionado.

10. Que la universidad no pierda su identidad, "las
universidades se creen Unicas.

Factores Criticos de Exito exclusivos de las IES de 1. Latoma de decisiones es consensuada y por ende lenta
Latinoamérica. debido a que el ciclo académico de la universidad es largo
(semestral por ejemplo).

2. Dentro de la universidad se tiene un ambiente politico.

3. Existe una menor preocupacion por generar eficiencia
operativa.

4. No se cuenta con procesos estandarizados, cada
universidad opera de manera diferente.

5. El personal que participa en el proyecto tiene un alto
grado académico y es altamente valorado.

6. Las universidades privadas son mas parecidas a la
industria.

Caracteristicas propias de las universidades de la 1. Cada universidad cree que es Unica por lo que sus
region. procesos deben prevalecer.

2. Existen pocos procesos estandares.

Se carece de disciplina de ejecucion, ambiente informal.

4. Los Ministerios de Educacion de cada pais cambian
continuamente las directrices.

5. Menor presupuesto, se tiene una alta dependencia de los
ingresos por matricula.

6. Esun sector en crecimiento, actualmente hay un auge de
empresas privadas que adquieren universidades para
operarlas centralizadamente.

7. Modelo académico napolednico “poca flexibilidad para el
alumno.

8. En la manera de operar son paternalistas, tienen muchas
reglas para evitar que los usuarios se equivoquen.

9. En cuanto al modelo de participacion de la gente, no hay
mucha iniciativa, se espera que el consultor les diga qué
hacer.
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OBJETIVOS ANALIZADOS

RESULTADOS

2. Sistemas de Informacion y Estandares de Calidad en las Universidades: su Impacto en los Rankings Internacionales y

Acreditaciones

1 Sistemas de informacién que tienen un impacto en el 1. Sistemas de Gestion de Proyectos de I+D+i.
lugar que ocupan las IES en los rankings 2. Data Warehouse.
internacionales. 3. Website externo con informacion disponible en inglés.
4.  Sistemas de Apoyo a la Decision (DSS/ EIS).
5. Plataforma de Docencia Virtual Institucional utilizando
LMS.
2 Sistemas de informacion que tienen un impactoenla | 1. Portal para alumnos, profesores y personal de
obtencion de una acreditacion institucional nacional e administracion y servicios (Intranet).
internacional.
3 Estandares de calidad que tienen un impacto en el 1. CMMI
lugar que ocupan las IES en los rankings 2. PMBOK
internacionales. 3. 1S027000
4. 1SO900
5. COBIT
4 Estandares de calidad que tienen un impacto en el 1. CMMI
lugar que ocupan las IES en la obtencién de una 2. COBIT
acreditacion institucional nacional e internacional.

3. El Impacto de los Indicadores de Gestion y la Evaluacion

Internacionales y Acreditaciones de las Universidades

del Exito de los Sistemas de Informacion en los Rankings

1

Indicadores de gestion que tienen un impacto en el
lugar que ocupan las IES en los rankings

internacionales.

IS A

10.
11.

12.
13.
14.

NUmero de profesores a tiempo completo.

NUmero de profesores a tiempo completo con Doctorado.
NUmero de alumnos con beca econdémica.

NUmero de proyectos de investigacion.

NUmero de publicaciones realizadas por el profesorado.
Tasa de citacion (promedio de veces en que las
publicaciones de la universidad han sido citadas en otras
investigaciones).

NUmero de patentes.

NUmero de programas académicos con acreditacion
internacional.

NUmero de convenios con instituciones de educacion
superior.

NUmero de alumnos extranjeros.

Movilidad de estudiantes (alumnos participando en
programas en el extranjero).

Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos.
Presupuesto anual.

Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas.
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OBJETIVOS ANALIZADOS

RESULTADOS

15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22,

23.
24,

25.

26.

27.

Ingresos por investigacion externa.

Ingresos por recursos internacionales.

Gastos en actividades de ensefianza.

Gastos en actividades de investigacion.

Financiacidn captada por proyectos de investigacion y
desarrollo.

NUmero total de alumnos inscritos en cada nivel
académico (Grado, Master y Doctorado).

Tasa profesor por alumno.

Numero de egresados en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

Evaluacion de los alumnos de los profesores.

Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

Evaluacidn de los alumnos de su experiencia de
aprendizaje.

Tasa de retencidn en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

Tasa de colocacion con el mercado laboral de los

egresados.

Indicadores de gestion que tienen un impacto en la
obtencion de una acreditacion institucional nacional e

internacional.

© N o v

10.
11.
12.
13.

14.

NUmero de profesores a tiempo completo.

Tasa de graduacion en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

NUmero de alumnos extranjeros.

Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas,
etc.) y su equipamiento.

Presupuesto anual.

Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas.
Ingresos por investigacion externa.

Tasa de retencion en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

NUmero total de alumnos inscritos en cada nivel
académico (Grado, Master y Doctorado).

NUmero de publicaciones realizadas por el profesorado.
NUmero de patentes.

Evaluacion de los alumnos de los profesores.
Evaluacion de los alumnos de los servicios de Tl a los
estudiantes.

Namero de profesores de tiempo completo con

Doctorado.
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OBJETIVOS ANALIZADOS RESULTADOS

15. Tasa profesor por alumno.

16. Numero de egresados en cada nivel académico (Grado,
Master y Doctorado).

17. Numero de alumnos con beca econémica.

18. Numero de programas académicos con acreditacion
internacional.

19. Numero de convenios con instituciones de educacion
superior.

20. Porcentaje de cursos en linea.

21. Movilidad de estudiantes (alumnos participando en
programas en el extranjero).

22. Evaluacion de los alumnos de la calidad de los cursos.

23. Evaluacién de los alumnos de su experiencia de
aprendizaje.

24. Evaluacion de los alumnos de las bibliotecas.

25. Evaluacién de los alumnos de los laboratorios.

26. Ingresos por recursos internacionales.

27. Gastos en actividades de ensefianza.

28. Gastos en actividades de investigacion.

29. Financiacién captada por proyectos de investigacion y

desarrollo.

Calidad de la informacion.
Calidad de los SI.
Calidad del Servicio de los SlI.

Elementos del modelo de DeLone y McLean que
tienen una relacidn en el lugar que ocupan las
universidades en los rankings internacionales.
Satisfaccion del usuario de los SI.
Beneficios al usuario de los SI.
Exito de los SI.

Calidad de la informacion.
Calidad de los SI.
Calidad del Servicio de los SI.

Satisfaccion del usuario de los Sl.

Elementos del modelo de DeLone y McLean que
tienen una relacion en la obtencion de una

acreditacion institucional nacional e internacional.

A o AR N

Beneficios al usuario de los SlI.
6. Exito de los SI.

Fuente: Elaboracion propia
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6.4. APORTACIONES A LA COMUNIDAD ACADEMICA

Las aportaciones concretas a lacomunidad académica de esta Tesis Doctoral son las siguientes:

Realiza contribuciones a los estudios existentes identificando los FCE y barreras para la
implementacién de sistemas ERP desde el punto de vista de los expertos que han participado
en proyectos de implementaciones en universidades de Latinoamérica.

Aporta a la literatura existente nuevos FCE que son: procesos criticos bien definidos y
estandarizados (que puedan modelarse dentro del ERP) y toma de decisiones eficiente. Ademas
de que el equipo de implementacion debe estar 100% enfocado en el proyecto para que sea
exitoso.

Utilizacion de un modelo de analisis y valoracion de la contribucion de los Sl y estandares de
calidad al lugar que ocupan las universidades en los rankings internacionales o en la obtencion
de una acreditacion institucional.

Identificacién de los indicadores de gestion y los elementos de éxito de un Sl en el lugar que
ocupan las universidades en los rankings internacionales o la obtencion de una acreditacion

institucional nacional y/o internacional.

6.5. APORTACIONES A LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR

Las aportaciones concretas a la comunidad de educacion superior de esta Tesis Doctoral son

las siguientes:

Se facilita a las universidades y principales gestores un entendimiento acerca de los factores
que deben de considerar en la implementacion de Sl participando y facilitando que las
condiciones enumeradas en esta investigacion se lleven a cabo para que los proyectos sean
exitosos.

Se presentan las principales caracteristicas de las universidades en Latinoamérica para que los
académicos y profesionales que no conocen estas instituciones tengan un entendimiento del

contexto, problematica y particularidades de estas organizaciones complejas.
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Se identifican los Sl que efectivamente tienen un impacto en el lugar que ocupa una
universidad en un ranking internacional o apoyan la obtencion de una acreditacion institucional
nacional y/o internacional, para que los gestores de las universidades definan en cuales invertir
para apoyar el logro de sus objetivos estratégicos.

Se sefialan los estandares de calidad que las universidades en Latinoamérica han implementado
y que han tenido un efecto positivo en el lugar que ocupan en un ranking internacional o en la
obtencion de una acreditacion institucional nacional y/o internacional.

Se analizan los indicadores de gestion, identificando aquellos que las universidades han
implementado en América Latina y que han contribuido a que estén en un ranking internacional
0 a obtener una acreditacion institucional nacional y/o internacional.

Se identifica que la implementacion de los elementos de evaluacion del éxito en la
implementacion de Sl del modelo de DelLone y MclLean puede ser utilizado por las
universidades dado que contribuyen a que estas instituciones puedan estar en un ranking
internacional y obtener una acreditacion institucional nacional y/o internacional.

En general estos hallazgos son interesantes para los gestores de las universidades y
profesionales que trabajan en este sector, ya que les permite aprender sobre las caracteristicas
de los proyectos de Ty Sl en las universidades, ademas de que se identifican los S, estandares
de calidad e indicadores de gestion que pueden implementarse para apoyar a las universidades
en unos de sus principales objetivos estratégicos que les apoyan en su competitividad
internacional y calidad, como son la aparicion en rankings internacionales y obtencion de

acreditaciones institucionales.

6.6. LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

Es importante resaltar algunas de las premisas bajo las cuales se obtuvieron los resultados de

esta investigacion:

En primer lugar, esta investigacion se llevo a cabo en universidades de Latinoamericana cuyo
idioma principal es el espafiol. Como se pudo apreciar a lo largo de la Tesis Doctoral, esta
region tiene desafios y caracteristicas unicas, por lo que los resultados deben extrapolarse con

cautela.
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En segundo lugar, Latinoamérica tiene un retraso en términos de TI con respecto a paises del
primer mundo, lo que puede influir en el grado de sofisticacion de los S, estandares de calidad
e indicadores de gestion que las universidades utilizan actualmente, aunado a que no todas
cuentan con los recursos econémicos para poder adquirirlos e implementarlos.

En tercer lugar, se debe tener en cuenta que se ha tomado una imagen transversal del periodo

concreto analizado del uso de las T1, SI, estdndares de calidad e indicadores de gestion.

El trabajo llevado a cabo en el marco de la integracion de las Tl en las IES y su contribucion a

la generacion de valor se encuentra en una fase temprana y las aportaciones de esta Tesis Doctoral

sugieren atractivas lineas de investigacion. Algunas observaciones que podrian ser interesantes

para investigaciones futuras son:

Estudio de los FCE considerando una muestra mayor de universidades, en distintos &mbitos
geograficos o bien enfocandolo en un pais en particular, con el fin de poder generalizar los
resultados en el sector de educacion superior o realizar andlisis en profundidad un pais
determinado.

Aplicacion del estudio por tipo de universidad, privada o publica, dado que por la naturaleza
de sus recursos y las diferencias significativas en su operacion, pueden obtenerse resultados
interesantes y significativos.

Ampliar el estudio a otros o nuevos Sl no incluidos en esta investigacion.

Ampliar el estudio a nuevos rankings internacionales que estan surgiendo de manera regional.

Profundizar el estudio con la consideracién de nuevas variables.

Esta Tesis Doctoral ofrece bases para que se lleven a cabo nuevas investigaciones de Tl y Sl

dentro del ambiente de educacion superior, cuya transcendencia impacta en la mejora, desempefio

y competitividad de las universidades internacionalmente.
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Anexo. Modelos de Encuestas

ANEXO 1. ENCUESTA A DIRECTORES DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Esta investigacion tiene como objetivo medir la manera en que la implementacién de Sistemas de Informacion y
Tecnologias de Informacién en las Instituciones de Educacion de Latinoamérica contribuye a la obtencién de
acreditaciones nacionales e internacionales y a que la Universidad tenga presencia en los rankings mundiales. Esta
encuesta debe ser contestada por el Director de Tecnologias de Informacion/CIO de la universidad. Por favor
conteste cada pregunta en base a su percepcidn y situacion actual de la universidad donde colabora.

SECCION I. Informacién de la universidad

1. Nombre de la Universidad:

2. Por favor seleccione el pais donde se encuentra localizada la Universidad:

1.

NoukwnN

Argentina
Colombia
Costa Rica
Chile
México
Peru
Otro:

3. Tamano de la Universidad: Numero de alumnos de tiempo completo inscritos en otofio del 2014:

4. (Cuales son las agencias que han otorgado acreditacidn(es) institucional(es) a la Universidad? Acreditacidn
Institucional se refiere a las agencias que dan una acreditacion a la operacién de la Universidad. No se refiere a
las acreditaciones de los programas académicos o facultades.

1.

W e NOU R WDN

Ninguna

Internacional - SACS (Southern Association of Colleges and Schools)

Argentina — CONEAU (Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria)

Colombia — MINE (Ministerio de Educacion Nacional)

Costa Rica — Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacién Superior

Chile - CAN (Comisidon Nacional de Acreditacion)

México - FIMPES (Federacidn de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacién Superior)

Peru — SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa)
Otras:

SECCION II. Gestion de los Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacion en la universidad

5. ¢éCuenta su Universidad con un plan estratégico de Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacién
alineado a la visién, misién, objetivos y politicas de la Universidad?

1.
2.

Si
No

6. ¢Participa usted en las reuniones de planeacién estratégica de la Universidad?
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1. Si, con una participacion constante
2. Si, con una participacion eventual
3. No participo

SECCION I11. Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacién implementados en la Universidad

Por favor califique las siguientes preguntas de acuerdo al grado de implementacién de los Sistemas de Informacidn
y Tecnologias de Informacién de su Universidad:

7. Indique si los siguientes Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacion se encuentran

actualmente implementados en su Universidad:

académicos y administrativos (Enterprise
Resource Planning, in house development,
etc.)

implementacién

implementado

CRM para Admisiones Implementado En En planeacion No No lo conozco
implementacion implementado
Aplicaciones de gestion de procesos | Implementado En En planeacion No No lo conozco

Desarrollo e Innovacién (open content, self-
publishing,  digital  repositories  for
researchers and scholars)

implementacién

implementado

Inteligencia de Negocio (Bl reporting | Implementado En En planeacién No No lo conozco

dashboards) implementacion implementado

Plataforma de Docencia Virtual Implementado En En planeacion No No lo conozco
implementacion implementado

Gestion de Proyectos de Investigacién, | Implementado En En planeacion No No lo conozco

Plataforma de Docencia Virtual Institucional
utilizando LMS (Learning Management
System como Moodle, Blackboard, Angel,
etc.)

Implementado

En
implementacion

En planeacién

No
implementado

No lo conozco

Portal para alumnos, profesores y personal | Implementado En En planeacion No No lo conozco

de administracion y servicios (Intranet) implementacion implementado

Workflow (automatizacién de procesos y | Implementado En En planeacion No No lo conozco

flujos de trabajo) implementacién implementado

Archivo documental Implementado En En planeacion No No lo conozco
implementacion implementado

Data warehouse Implementado En En planeacién No No lo conozco
implementacién implementado

Tecnologias Mdviles (Mobile apps) Implementado En En planeacion No No lo conozco
implementacion implementado

Bibliotecas electrénicas Implementado En En planeacién No No lo conozco
implementacién implementado

Website  externo  con informacién | Implementado En En planeacion No No lo conozco

disponible en inglés implementacion implementado

8. Indique si en su Universidad se encuentran implementados los siguientes estandares:

ITIL (Information Technology Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Infrastructure Library) conozco

EFQM (European Foundation for Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Quality Management) conozco

1SO9000 (International Standards Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Organization) conozco

1S020000 (International Standards Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Organization) €conozco

1S027000 (International Standards Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Organization) €onozco

METRICA Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

conozco

MAGERIT (Metodologia de Analisis y Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Gestion de Riesgos) conozco

1SO38500 (International Standards Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo

Organization) conozco
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PMBOK Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo
conozco
CMMI Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo
€onozco
COBIT Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo
conozco
PRICE 2 Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo
€onozco
Val IT Implementado En implementacién En planeacion No implementado No lo
conozco

SECCION V. Comentarios generales

9. Por favor indique cualquier comentario adicional que pueda tener respecto al impacto de los Sistemas de
Informacioén y Tecnologias de Informacidn en las acreditaciones y rankings de las Universidades:

10. Sile gustaria obtener una copia de los resultados de este estudio, por favor indiquelo en este apartado
indicando sus datos de contacto:

iGracias de nuevo por su tiempo e informacioén proporcionada!
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ANEXO 2. ENCUESTA AL EQUIPO DIRECTIVO DE LA UNIVERSIDAD

ENCUESTA

Instrucciones:

Esta investigacion tiene como objetivo medir la manera en que la implementacién de Sistemas de Informacién y
Tecnologias de Informacidén en las Instituciones de Educacion de Latinoamérica contribuye a la obtencidén de
acreditaciones nacionales e internacionales y a que la Universidad tenga presencia en los rankings mundiales. Esta
encuesta debe ser contestada por algin miembro del Equipo de Direccion de la Universidad (Rector, Vicerrector,
Director Académico, etc.). Por favor conteste cada pregunta en base a su percepcion y situacion actual de la
universidad donde colabora.

SECCION I. Informacién de la universidad

1. Nombre de la Universidad:

2. Por favor seleccione el pais donde se encuentra localizada la Universidad:

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.

Argentina
Colombia
Costa Rica
Chile
México
Peru
Otro:

3. Tamafo de la Universidad: Numero de alumnos de tiempo completo inscritos en otofio del 2014:

4. ¢Cuales son las agencias que han otorgado acreditacidn(es) institucional(es) a la Universidad? Acreditacion
Institucional se refiere a las agencias que dan una acreditacion a la operacién de la Universidad. No se refiere a
las acreditaciones de los programas académicos o facultades.

1.

N U e WD

Ninguna

Internacional - SACS (Southern Association of Colleges and Schools)

Argentina — CONEAU (Comisién Nacional de Evaluacidn y Acreditacion Universitaria)

Colombia — Ministerio de Educacién Nacional

Costa Rica — Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior

Chile - CAN (Comisién Nacional de Acreditacion)

México - FIMPES (Federacién de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacién Superior)

Peru — SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa)
Otras:

SECCION I1. Gestién de los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacién en la universidad

5. Seiale cudl es su rol dentro de la Universidad:

1.
2.
3.

Rector
Vicerrector
Director Académico / Departamento
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4. Otro:

6. ¢Participa usted en las reuniones de planeacion estratégica de la Universidad?

1. Si, con una participacion constante
2. Si, con una participacién eventual
3. No participo

SECCION IIl. Nivel de implementacién de los Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacién de la

Universidad

Por favor marque las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcidn de los Sistemas de Informacién y Tecnologias

de Informacién implementados actualmente en su Universidad:

Pregunta

Evaluacion

7. Los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacion en la Universidad
proporcionan:

En Desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Informacion actualizada 1 2 3 4 5 6 7
Informacion relevante 1 2 3 4 5 6 7
Informacion clara y entendible 1 2 3 4 5 6 7
Informacion confiable 1 2 3 4 5 6 7
Informacioén detallada 1 2 3 4 5 6 7
8. Los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacion en la Universidad son: En Desacuerdo Totalmente de acuerdo
Facil de usar 1 2 3 4 5 6 7
Intuitivos y con una clara estructura de navegacion 1 2 3 4 5 6 7
De buen disefio visual 1 2 3 4 5 6 7
De buen tiempo de respuesta 1 2 3 4 5 6 7
Accesibles 1 2 3 4 5 6 7
Seguros de utilizar 1 2 3 4 5 6 7
Integrados con datos internos y externos 1 2 3 4 5 6 7
9. Los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacién en la Universidad: En Desacuerdo Totalmente de acuerdo
Ayudan a resolver los problemas de los usuarios 1 2 4 5 6 7
Son confiables 1 2 3 4 5 6 7
Tienen una adecuada capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 6 7
10. Los usuarios de los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacién en la | En Desacuerdo Totalmente de acuerdo
Universidad:
Tienen tiempos de respuesta cortos en sus consultas generales y problemas 1 2 3 4 5 6 7
especificos
Cuentan con servicios que satisfacen sus expectativas 1 2 3 4 5 6 7
11. Los usuarios obtienen los siguientes beneficios de los Sistemas de Informacion y En Desacuerdo Totalmente de
Tecnologias de Informacién en la Universidad: acuerdo
Mejora en los servicios en linea e informacion disponible 1 2 3 4 5 6 7
Comunicacion efectiva 1 2 3 4 5 6 7
Informacion disponible las 24 horas del dia 1 2 3 4 5 6 7
12. Los Sistemas de Informacion y Tecnologias de Informacién de mi Universidad: En Desacuerdo Totalmente de
acuerdo
Apoyan a la visidn, misidn y objetivos institucionales 1 2 3 4 5 6 7
Apoyan a la mejora de la calidad de los procesos académicos y administrativos de mi 1 2 3 4 5 6 7
Universidad
Apoyan a la mejora de la calidad de los procesos investigacién y desarrollo de mi 1 2 3 4 5 6 7
Universidad
13: En general la implementacion de los Sistemas de Informacion y Tecnologias de En Desacuerdo Totalmente de
Informacién de mi Universidad acuerdo
Es acorde a las necesidades de mi Universidad 1 2 3 4 5 6 7

Es exitosa
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SECCION IV. Seguimiento a indicadores institucionales

14. Por favor sefiale los indicadores que su Universidad monitorea en apoyo a los procesos de acreditacion nacional,
internacional y rankings internacionales:

Indicador Grado de implementacion
Numero total de alumnos inscritos en cada nivel académico (Pregrado, | Implementado En En No
Maestria y Doctorado) proceso planeacién implementado
Numero de profesores de tiempo completo Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de profesores de tiempo completo con Doctorado Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Tasa profesor por alumno Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de egresados en cada nivel académico (Pregrado, Maestria y | Implementado En En No
Doctorado) proceso planeacién implementado
Tasa de graduacién en cada nivel académico (Pregrado, Maestria y | Implementado En En No
Doctorado) proceso planeacién implementado
Tasa de colocacién en el mercado laboral de los egresados Implementado En En No
proceso planeacién implementado
NUmero de alumnos con beca econémica Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de proyectos de investigacion Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de publicaciones realizadas por el profesorado Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Tasa de citacién (promedio de veces en que las publicaciones de la | Implementado En En No
universidad han sido citadas en otras investigaciones) proceso planeacién implementado
Numero de patentes Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de programas académicos con acreditacion internacional Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de convenios con instituciones de educacién superior Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Porcentaje de cursos en linea Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Numero de alumnos extranjeros Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Movilidad de estudiantes (alumnos participando en programas en el | Implementado En En No
extranjero) proceso planeacién implementado
Evaluacién de los alumnos de la calidad de los cursos Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacién de los alumnos de los profesores Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacién de los alumnos de su experiencia en el aprendizaje Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacion de los alumnos de las Bibliotecas Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacién de los alumnos de los Laboratorios Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacion de los alumnos de los servicios de IT a los estudiantes Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Evaluacion de los alumnos de las instalaciones (aulas, etc.) y su | Implementado En En No
equipamiento proceso planeacién implementado
Presupuesto anual Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Ingresos por proyectos externos y fuentes privadas Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Ingresos por investigacion externa Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Ingresos por recursos internacionales Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Gastos en actividades de ensefianza Implementado En En No
proceso planeacién implementado
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Gastos en actividades de investigacion Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Financiacion captada para proyectos de investigacion y desarrollo Implementado En En No
proceso planeacién implementado
Tasa de retencion en cada nivel académico (Pregrado, Maestria y | Implementado En En No
Doctorado) proceso planeacién implementado

SECCION V. Comentarios generales

15. Por favor indique cualquier comentario adicional que pueda tener respecto al impacto de los Sistemas de

Informacion y Tecnologias de Informacidn en las acreditaciones y rankings de las Universidades:

16. Si le gustaria obtener una copia de los resultados de este estudio, por favor indiquelo en este apartado

indicando sus datos de contacto:

iGracias de nuevo por su tiempo e informacién proporcionada!
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