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1. INTRODUCCION

Uno de los factores que incide directamente en
el desarrollo de un pais es la calidad de su
educacion. Al analizar la problematica en
Latinoamérica encontramos que es dificil
instaurar sistemas de calidad debido a que los
sistemas de aseguramiento de la calidad de la
educacién superior estén en una fase de
desarrollo y consolidacién. Por otro lado
tenemos que en esta nueva Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento, el uso de las
tecnologias de la informacién (TI) para
mejorar  la competitividad  de  las
organizaciones ¢s ineludible. Uno de los
aspectos més importantes de las TI es que
¢éstas  permiten proveer de informacion
relevante para la toma de decisiones, en el
momento adecuado y en la forma correcta de
tal manera que los responsables de la toma de
decisiones puedan utilizarlo. Esto se ve
representado en el émbito  actual por el
concepto de Inteligencia de Negocios (BI). B
proporciona una serie de tecnologias y
productos cuyo fin es proporcionar a los
usuarios la informacion que necesitan en cada
momento, con el fin de que puedan responder
& sus preguntas de negocio y tomar decisiones
ldcticas y estralégicas.
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Se podria asumir que BI permitird tomar decisioney
en cuanto a la gestion de la calidad cop ¢| Menor
grado de incertidumbre posible y bajo ambjen;eq
controlados, permitiéndole a las universidades s
preactivas y no reactivas. Ademas, la implementaciéy
de sistemas de gestion de la calidad utilizang,
sistemas de B generaria en las universidades un,
ventaja competitiva y una actualizacién en TI.

Se han encontrado algunos trabajos (Khalil 1994, Ay
y Choi 1999, Lari 2002, Martinez et al. 2004,
Gunasekaran et al. 2006) que establecen un enlace
entre la gestion de la calidad y las TI. Estos trabajos
son de tipo conceptual que enfocan muy
superficialmente el aspecto de TL. Aunque habria que
aclarar que pocas investigaciones han discutido ls
importancia de TI en asegurar un programa de TQM
exitoso (Auy Choi 1999).

En cuanto al estudio especifico de la gestion de ls
calidad en las universidades peruanas, existen vanas
propuestas (Consorcio de Universidades 2005) pero
no se establece una relacion concreta con las Tl

sobretodo de aquellas Tl que sirven de apoyo o 1t

loma de decisiones. En vista del vacio encontrado e

la literatura revisada, y en base a la realidsl

econdmica y social de las universidades peruanas, ¥ 2

las TI existentes; se propone elaborar una guia pard s

implementacion de un modelo de BI para la geston

de la calidad en las universidades del e

presente trabajo pretende establecer una relacio”

entre los sistemas de gestion de la calidad y ¢l uw &

las TT que sirvan de apoyo a la toma de decision®
(BI).
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2. ESTADO DEL ARTE

La primera referencia encontrada es ¢| marco
de Sistemas de Informacion (S1) y Gestién de
la Calidad Total (Total Qualiry Managemeny -
TQM) propuesto por Khalil (1994), el cual
manifiesta que SI'y TQM enfocan e| problema
de mejorar la ventaja competitiva para la
organizacién desde diferentes puntos de vista:
los SI se orientan hacia el uso de hcnamimu.;
de TI, mientras que TQM centra sy atencion
en el control de calidad estadistico: aunque
aqui habria que aclarar que TQM tiene en
realidad un enfoque mads global. Khali]
considera que las dos metodologias
(refiriéndose a SI 'y TQM) tienen mucho en
comin en sus objetivos finales, filosofias
subyacenles y sistemas de gestién. Muestra de
ello es que SI y TQM aparecen totalmente
compatibles y capaces de ser combinados en
un modelo compuesto de accién para una
compafifa buscando maximizar su posicién
competitiva. Ademés, TQM es intensivo en
informacion y el rol de SI es crucial para
asegurar la provision de tal informacién.

FIGURA 1

Guia de implementacién de un modelo de inteligencia de negocios para
ls gextién de la calidad en las universidades peruanas

Marco de SI-TQM

(Adaptade de Khalil 1994)

Khalil (1994) propone un marco (Figura 1) se

explica como sigue:

I.La vision y metas de TQM en una
organizacion en particular determina el tipo
y la importancia relativa de los
posibilitadores de TQM. La provision
efectiva de los posibilitadores deben dar
como resultado ¢l logro de las metas de
QM. :

2.La visién y las metas de TQM también
influyen en la vision y metas de la funcion
de SI. La implementacion efectiva de TQM
cleva la calidad de la funcién de SI al
reenfocar su mision, alinear sus melas,

desarrollar sus planes estratégicos, modelar la
infonnac.l(m de la organizacién y las arquitecturas
tecnolbgicas, identificar sus clientes internos y
exlemos, definir sus bienes y servicios, utilizar el
cnf_oquc de gestion de gran alcance para mejorar la
calidad del software, cambiar su cultura, y delegar
poder a su personal.
3.Dentro de la funcién de SI, la experticia de SI (por
cjemplo, la vision holistica del negocio, la
experiencia en andlisis y disefio de sistemas, el
conocimiento de la reingenieria, la gestion del
proyecto, el antecedente técnico, etc.) y las técnicas
(901’ ejemplo, andlisis estructurado y métodos de
disefio, ingenierfa de la informacién, esquemas de
modelamiento de datos, técnicas JAD, etc.) y las
herramientas de TI actan efectivamente para
asegurar una funcién de SI de calidad.
4.Una funcién de SI de calidad utiliza las potentes
herramientas de Tl  efectivamente  para
proporcionar retroalimentacion de desempefio y
para soportar la provision de los posibilitadores de
TQM. Los posibilitadores de TQM efectivos
contribuyen al logro de las metas de TQM y al
mejoramiento de la calidad de SI.
5.SI juega un rol critico en soportar la gestion de la
calidad total de la organizacion y no es
simplemente un proveedor de herramientas. SI
llega a ser un socio en ejecutar ¢l mejoramiento de
la calidad. Este rol, sin embargo, se espera
diferenciarse de una organizacién a otra,
dependiendo de las metas de TQM y la evaluacién
del estado de la funcién de SI en el momento de la
implementacion de TQM.
Lo propuesto por Khalil no explica cémo utilizar T1
para la toma de decisiones, y sobretodo su aplicacion
en TQM. Se basa mas bien en establecer una relacién
genéricade TTy TQM.
Un trabajo empirico inicial, que afiade el concepto de
toma de decisiones en las TI, es el presentado por Au
y Choi (1999) quienes muestran la aplicacion de TI
en el proceso de TQM y como puede soportar
decisiones de gestion. Ellos manifiestan que uno de
los principales temas de implementacién es el gran
volumen de datos que deben ser estadisticamente
analizados. Esto genera una necesidad para un
sistema de informacién de TQM (TQMIS), cuyo rol
es capturar, procesar, y producir salidas que ayuden a
la gerencia a tomar decisiones criticas. TQMIS se
debe disefiar para reducir al minimo la cantidad de
esfuerzos de entrada, para analizar datos estadisticos,
y para producir informacién exacta y facil de leer.
Au y Choi (1999) presentan un disefio de un
programa de TQM, el cual consta de los siguientes
pasos: definir la vision de TQM; identificar un
conjunto de objetivos medibles y estrategias
relacionadas; configurar un equipo de proyecto;
implementar un programa de entrenamiento sobre
TQM para el staff interesado, definir ¢l modelo de
control de calidad con las funciones y pardmetros
medibles; disefiar instrumentos para la recoleccion de
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datos y resultado requerido; estmar Y
acumular  recurso  requerido;  disefiar
estrategias de gestion de mejoramiento
continuo, diseflar y desarrollar un MIS
(Sistema  de  Informacién Gcrcmml);
recolectar datos y generar reporte de salida, y
asegurar mejoramiento continuo. Se puede
destacer aqui ¢l paso de disciiar y desarrollar
un MIS, ya que establece una relacl()n.dc
TQM con TI; ademés, plantea un ciclo
continuo. Pero este modelo no especifica
como implementar el MIS.

Otro trabajo interesante es el desarrollado por
Lari  (2002), quien propone un marco
conceptual para la gestién de la infonpacnén
de toda la compafiia, mientras explica el
enfoque modular para el desarrollo del sistema
al introducir y probar empiricamente el
modelo de prototipo para un modulo de
acciones correctivas y preventivas. El sistema
propuesto proveera la estructura conceptual
para un sistema de informacion de
aseguramiento de calidad dentro de las
organizaciones.

FIGURA 2

Guia de implementacién de un modelo de inteligencia de negocios para

la gestién de la calidad en las universidades peruanas
La estructura del marco de SI propuesto pars el sistema de
Informacién de calidad
(Adantada de T ari W00\

Produzeion . CRM
Ly Entrenamignto

UN MODELO DE INT
CALIDAD EN LAS UNIVE

FLIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTION

DE
RSIDADES PERUANAS La

que 1SO 9000, cON SUS INMENSas Necesidadey 4
informacién y procesamiento analitico, es Propiad,
para la aplicacion de un sistema de informacigy,
gestion integrado  sobre un modelo ¢ Dss
inteligente.

F““l u'agbajo de Lari plantea ¢l desarrollo de yp DSS, s
enfocn mucho més en aspectos de T y
requerimientos de informacion; pero no detalla oo
implementar ¢l DSS mencionado.

En el trabajo siguiente se afiade el concepto g ]
variable. Martinez — Lorente et al. (2004)

un marco de TI-TQM en donde se examina la maper,
en la cual TQM es influenciado por Tly el ro] ge 1
en las intervenciones de TQM.. La aplicacién i
TQM puede ser afectada por variables tales comg ¢|
tamafto de la compafiia, la importancia de la calidyg
para competir y el tipo de proceso de manufactury
En este trabajo se espera una relacion positiva entre
¢l uso de TI y la aplicacion de TQM y se cree que yp
impacto positivo de TI sobre las dimensiones de
TQM debe tener un 1mpacto positivo sobre e
desempeifio de la compaiiia.

FIGURA 3

w-kmﬂmw‘hmmm&mdﬂm“nm
la gestién de la calidad en las universidades
Marco de TI-TQM

=

Lari (2002) analiza los requerimientos de
mformacion de los estdndares 1SO 9000 ¢
identifica las dreas donde un DSS puede ser
utilizado y encuentra, entre otras cosas, que el
software existente (la mayorfa de aplicaciones
de soflware existente son disefladas para
auditoria,  documentacion, y  procesos
administralivos) no safisface la informacion
técnica necesaria para [SO 9000, Concluye
que la informacion y el procesamiento de
datos no son suficientes para manejor 1SO
9000, y en muchos casos, las capacidades del
procesamiento analitico son requeridas, y en

TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Impach de T wore by
Implementacin dimensones ce T
CARACTERISTICAS
DE LACOMPARIA
*Tamafio
+Caidad de la compafia
*Proceso productivo :
GV et
CALIDAD TOTAL Commpaodeh iy
Implementacion o

*Oeserrpeno francen.

Las relaciones del marco de TI-TQM (Figura 3) se

explican a continuacion:

I.La aplicacion de TQM puede ser afectada por
variables tales como el tamafio de la compaiia o ¢l
tipo del sistema de produceion.

2.Muchas compafiias avanzadas harén un gran uso de
Tly también aplicarin TQM. Por consiguiente, una
relacion positiva entre ambas variables puede
esperarse,

3.8i las T afectan TQM, un gran uso de T1 debe ser
relacionado positivamente con cualquier impacio !
de TI sobre TQM |

4.8i la implementacion de TI es positiva, tiene que
ser relacionado con el desempefio de la compatiia.

5.5¢ espera que TQM sea relacionado positivamente
con el desempefio de la compaia.

6.Un impacto positivo de T1 sobre las dimensiones
de TQM debe tener un impacto positivo sobre ¢l
desempeio de la compailfa.
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Al igual que Khalil, el trabajo de Martinez -
Lorente et al. no cubre aspectos  de
implemmtaciOn de TI, sino que més bien se
centra en la relacién TI - TQM.

Habria que resaltar que luego de revi
bibliografia presentada, se encontro quel::is::
una relacion fuerte entre TT - TQM, pero que
no se detalla como implementarlo en un
modelo integrado.

3. LA SITUACION ACTUAL DE LAS
UNIVERSIDADES PERUANAS

En principio se debe aclarar que “no es lo
mismo referirse a la calidad de up pais
desarrollado, que en uno en vias de desarrollo
no es lo mismo referirse a la calidad en ung
universidad europea o norteamericana que en
una universidad latinoamericana” (Thome
2000). Los sistemas de aseguramiento de la
calided de la educacién superior en
Latinoamérica estdn en una fase de desarrollo
y consolidacién, resultando dificil instaurar
sistemas de calidad (Pérez, s/f).

Se ha producido un trénsito de la fase de

demanda por més cobertura, a la fase actual

por més pertinencia y calidad (Consorcio de

Universidades 2005). Pero este transito se ha

encontrado con un conjunto de problemas que

afectan los niveles de calidad en las
universidades:

* Masificacion de los estudios superiores
(Consorcio de Universidades 2005, Pérez
s/f), lo que conlleva a un incremento de
instituciones que no retnen los requisitos
minimos para un trabajo académico de nivel
superior, y a la falta de preparacion y el bajo
nivel académico de un alto porcentaje del
personal docente (Thorne 2000). Se puede
asumir aqui que el incremento de
instituciones de educacion superior se
produce por una demanda de educacion
superior como via de ascenso social y de
acceso al mercado de trabajo.

* Estructuras académicas demasiado rigidas

que se ven afectadas por la globalizacién a

través de fuertes presiones provenientes de

un entorno cambiante y del proceso mismo
del desarrollo del conocimiento (Consorcio

de Universidades 2005)

Falta de pertinencia y desactualizacion de

los estudios universitarios, y ¢l uso de

métodos de ensefianza que privilegian la
transmision de conocimientos y la
acumulacién de informacion, sobre los

procesos de aprendizaje (Thome 2000)

generan que la investigacion sea escasa y,

en muchos casos, pertinente

(Consorcio de Universidades 2005)

* Baja de los niveles promedio de formacién de los
INgresantes  a  las  universidades y demis
F‘::d:lllll‘::::iz educ;ﬁm superior, lo que obliga a
Universidodss 2.6.0 ;) ajar su nivel (Consorcio de
:(:)bi:'n perciben politicas claras por parte de los
0S en torno al tem i i

(Thome 2000 4 de la educacién superior
La falta de informacion, la cual no genera
competencia entre las instituciones de educacién
superior

Mlcntns el nimero de estudiantes se mantiene,
siguen credndose cada vez mds universidades, lo
que rgduee la capacidad de seleccion de postulantes
:/sgccmlmcnte en las universidades privadas (Nava
El uMa de remuneracién en las universidades
pﬁbhcn genera que en la prictica los docentes se
retiran prematuramente del servicio publico, o
alteman su labor en universidades privadas,
favoreciendo a éstas dltimas ya que no tienen que
cubrir los beneficios sociales ni gastar en
capacitacién de docentes, pero va en desmedro de
las pablicas que estén incapacitadas de controlar la
migracién de sus docentes de mejor nivel (Nava
s/)

La falta de informacién, es otro de los problemas, la
cual no gencra competencia entre las instituciones de
educacién superior, lo que afecta directamente a su
eficiencia y a la eficacia del sistema de
aseguramiento de la calidad, corriéndose el peligro de
orientarlo hacia una cultura del cumplimiento y
burocratizacién, sin que ello se traduzca en un
verdadero mejoramiento.

Thome (2000) afiade otros problemas: la falta de
pertinencia y la desactualizacion de los estudios
universitarios, lo que conlleva a un deterioro de la
calidad; incremento de instituciones que no rednen
los requisitos minimos para un trabajo académico de
nivel superior; falta de preparaciéon y el bajo nivel
académico de un alto porcentaje del personal
docente; uso de métodos de ensefianza que
privilegian la transmisién de conocimientos y la
acumulacién de informacion, sobre los procesos de
aprendizaje; no se perciben politicas claras por parte
de los gobiemnos en tomno al tema de la educacion
superior.

Como parte de la iniciativa del Estado, a inicios del
2002, la Asamblea Nacional de Rectores (ANR) ha
constituido a la Comisién Nacional de Rectores para
la Acreditacion, la que se encargard de informar
sobre todo lo relacionado al proceso de mejoramiento
continuo de la calidad en las Universidades a través
de la autoevaluacién, evaluacion y acreditacion
(Nava s/f). Posteriormente en el aflo 2006 el
Congreso de la Repablica aprobé la Ley del Sistemas
Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacién
de la Calidad Educativa.

Segin Nava, “las universidades tanto privadas como
publicas estén adoptando sistemas de aseguramiento
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su propia iniciativa, enfocando
mo control de procesos
ema de indicadores ¥

y menciona tres

de calidad por
la gestion de calidad co
y no limitdndose al esqu
esténdares  minimos”
?’Ef auvazonsomio de  Universidades.
Conformado por las univ‘ersidfides pel‘ll(;ﬂﬂ:
privadas: Pontificia Universidad Catolic
del Peri (PUCP), Universidad Peruana
Cayetano Heredia, Universidad del Paf:iﬁco
y Universidad de Lima. El consorcio ha
desarrollado un modelo (el cual ha sido
publicado en un libro) que promueve una
cultura de autoevaluacién, que orienta a las
instituciones en la autorregulacion y el
mejoramiento continuo. Ry
ABET (Accreditation Board for Engmc?eqng
and Technology) Peri. Se ha cfmsnt}ndlo
sobre la base de las carreras de ingenieria
electronica de: PUCP, Universidad Pergana
de Ciencias Aplicadas y Universidad
Nacional de Ingenieria.

ISO 9000. Varias universidades han
implementado esta norma intcmacxionnl:
Universidad Privada Nobert =~ Wiener,
Universidad San Martin de Porres, PUCP y
Universidad Nacional Agraria La Molina.
En cuanto al uso de las TI en las universidades
peruanas se puede decir que “las innovaciones
tecnoldgicas y el uso de nuevas tecnologias es
incipiente y estd circunscrita a un pequefio
grupo de universidades, en su mayoria
privadas” (Thorne 2000).

4. SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD

Existen diferentes definiciones de calidad,
pero éstas pueden agruparse utilizando tres
perspectivas  (Moreno-Luzén,  Peris
Gonzilez 2001):

* La perspectiva intema hace énfasis en la
eficiencia. Presta especial atencién a los
costos y a la productividad, respetando lo
pactado con el cliente de forma ticita o
explicita,

* La perspectiva externa (de mercado), pone
¢nfasis en la eficacia y en la satisfaccion de
los deseos del cliente, centrindose en el
cliente, que es quien va a indicar qué
productos y servicios necesita, con qué
caracteristicas y prestaciones, y a qué
precio,

*La perspectiva global abarca las dos
anteriores. Abarca la eficiencia y la eficacia,

Uno de los puntos miés importantes para

entender la gestion de la calidad es el ciclo

Deming o ciclo de mejora (Figura 4) el cual

“acu.’xa como guia para llevar a cabo Ja mejora

continua y lograr de una forma sistematica y

LO DE INT!
GUIA DE IMPLEMENTACION DE U M EN LAS UN VE

ELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTION _—
RSIDADES PERUANAS

turada la  resolucion  de proby 3
?étl'xz;ecasas 200}). Estd °°“f°mlaflo B :;?0
actividades: planificar, hacer (reahza!-)' g
(comprobar) y actuar. Este ciclo se repite de
continua. También se le conoce como cigl P
(Plan, Do, Check, Act).

FIGURA 4

{a de implementacién de un modelo de inteligencia de ~
Gula l“;es(ién de la calidad en las universidades neg 108 pary

La evolucion de la gestion de la calidad, ordenados

cronolégicamente, se ha producido en cuatro grandes

saltos o fases (Moreno-Luzon, Peris y Gonzile,

2001): inspeccion (orientado al producto), contro] de

calidad (orientado a procesos), aseguramiento de |

calidad (orientado a sistemas) y gestion de la calidad

total o TQM (orientado a personas). Los dos grandes

enfoques de direccion serfan los dos ltimos,

constituyendo los dos primeros como los origenes de

su evolucion.

Centrando la atencién en TQM, se dice que TQM es

un sistema de gestion intensivo en informacién

(Khalil, 1994) y “esté basado fundamentalmente en

una adecuada organizacién y la correcta gestion de

los recursos materiales y humanos que la integran, de

forma que todos ellos estén absolutamente

involucrados” (Cuatrecasas 2001). Una caracteristica

peculiar de TQM es la disponibilidad de varios

modelos y enfoques (Gunasekaran er. al, 2006).

TQM estd llegando a ser incrementalmente una
herramienta estratégica para la gestion efectiva de las
organizaciones (Khalil 1994). Pero TQM “no es la
panacca para todas las enfermedades de produccion
que asolan las organizaciones, pero puede ofrecer los
medios para controlar y redirigir los patrones de
cambio, fundamentales en las empresas modemas, y
brindar asi oportunidades que nunca antes se
creyeron posibles en una organizacién sin visién en
cuanto a calidad™ (James 1997).

La base de TQM lo constituyen cuatro aspectos
(Cuatrecasas 2001): ajustarse a los requerimientos del
consumidor, eliminacion total de despilfarros, mejora
continua, y participacion total de todas las personas
que integran la organizacién como (nico camino para
que los tres pilares anteriores alcancen sus objetivos
de forma 6ptima.

Hay que aclarar que la evaluacion de la calidad en las
Inslituciones de educacion superior “puede compartir
algunos rasgos con los procesos de evaluacion de otro
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tipo de instituciones, como las empresas, pero
también tiene caracteristicas propias que no
pueden ser atend_idas de la misma manerg”
(Consorcio de Universidades 2005), sobretodo
en los procesos propiamente académicos o
formativos. Por lo tanto, es mgs adecuado
utilizar modelos de evaluacién desarrolladog
especificamente para la educacion superior,
Uno de los modelos para la gestion de ]g
calidad aplicado a las instituciones de
educacion en el Peri es el Modelo de
Autoevaluacion  del  Consorcio  de
Universidades  (2005).  Este modelo
fundamenta su viabilidad y aporte a Jas
instituciones de  educacion  superior, en
general, y a las universidades en particular.
Toma como referencia para su disefio modelos
aplicados previamente y con éxito en otros
paises latinoamericanos.

El modelo ha sido concebido en un marco de
mejora continua que privilegia el mecanismo
de autorregulacién, asumiendo que toda
organizacién de educacién superior necesita
autorregularse con el fin de cumplir la mision
y los objetivos que ella misma ha definido. La
autorregulacion utiliza la autoevaluacién como
medio o herramienta que le permite la
biisqueda de la excelencia.

Para que la autoevaluacion tenga éxito el
modelo sugiere ciertas condiciones claves: una
motivacién interna para el proceso, un
decidido respaldo institucional, un liderazgo y
la participacion de los integrantes de la
organizacién. Asume que la autoevaluacion es
un compromiso serio de mejora y superacion
de los propios estandares, y que la
acreditacién debe considerarse como un
beneficio colateral, producto de una seria y
bien desarrollada autoevaluacion, seguida de
mejoras, re-alimentaciéon de informacién, re-
definicion de objetivos, re-formulacion de
estrategias y repeticion del proceso de manera
ciclica (Figura 5).

El proceso que conduce a la acreditacion se
inicia con la aplicacion del proceso de
autoevaluacién, continia con la evaluacién
por pares externos (miembros de la comunidad
académica que han sido seleccionados por su
reconocimiento como autoridades en la
materia y por su solvencia moral y académica)
y luego con el proceso de autorregulacion.
Algunos resultados de la autoevaluacion
pueden pasar directamente al proceso de
autorregulacion. Establecida la
autorregulacién como proceso permanente, se
vuelve al proceso de autoevaluacion y de esta
forma se cierra el circuito del proceso de
mejoramiento continuo.
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El modelo es adaptable a las caracteristicas de cada
institucion, y se puede aplicar tanto a procesos de
autoevaluacién institucional como de programas o
carreras, y se sustenta conceptualmente en los
siguientes elementos: principios (constituyen el
marco filoséfico y engloban el proceso de
autoevaluacion), factores (conjunto de elementos
propios de las instituciones de educacién superior) y
lineamientos (describen los aspectos cuantitativos y
cualitativos a ser evaluados, son indicadores
objetivamente verificables de calidad).

Los instrumentos planteados por el modelo para la
obtencion de informacion son: encuestas de opinidn,
formularios, entrevistas y talleres. Se recomienda
convocar a un experto en informatica para que disefie
los mecanismos de procesamiento de datos, y ademads
tener la opciéon de recoleccion de informacion
mediante las nuevas TI (por ejemplo, encuestas de
opiniéon en linea que alimente directamente a una
base de datos). Asimismo, el modelo sugiere que toda
la informacion obtenida mediante la aplicacion de los
diversos instrumentos de recopilacién debe ser
procesada aplicando sistemas informatizados, y
analizada.

Es necesario resaltar que el modelo no establece
relacion alguna, salvo lo expresado en el pérrafo
anterior, con el uso de TI y sobretodo de la aplicacién
de BL
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5.EL IMPACTO DE BI EN LA GESTION
DE CALIDAD

Bl no es ni un producto ni un sistema. Es una
arquitectura y una coleccion de aplicaciones y
bases de datos operacionales inlegradas. asi
como de soporte de decision que proporciona
facil acceso a los datos del negocio (Moss y
Atre 2003). BI es mucho més que una actitud
empresarial 0 una tecnologia a disposicién d.e
las organizaciones. Es un marco de referenpxa
para la gestion del rendimiento empresarial,
un ciclo continuo (Figura 6) por el cual las
compaflias definen sus objetivos, analizan sus
procesos, adquieren conocimiento, toman
decisiones, miden sus éxitos y comienzan el
ciclo nuevamente (Vitt, Luckevich y Misner
2003). Este ciclo es similar al ciclo PHVA.
Las TI cumplen un rol preponderante en la
gestion de la calidad. Juran y Godfrey (2001)
manifiestan que “todos los que actualmente
trabajan en el entorno de la calidad deben
orientarse hacia el uso del ordenador, o pensar
en jubilarse”. Si a esto se afiade que BI “esta
influenciando la cultura corporativa en todas
partes” (Vitt, Luckevich y Misner 2003), se
puede determinar que BI seria importante para
mejorar la gestion de la calidad.

FIGURA 6
Guia de implementacién de un modelo de inteligencia de negocios para
la gestién de la calidad en las universidades peruanas

El ciclo de BI

Uno de los principales temas de
implementacion de los sistemas de calidad es
el gran volumen de datos que deben ser
analizados estadisticamente (Au y Choi 1999),
y es allf donde aparece la relevancia de BI, ya
que a través de BI es posible administrar y
analizar gran cantidad de datos,

Si la relacion entre las decisiones gerenciales
y salidas del TQMIS puede ser definida
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slisis de los datos (Lari 2002). En los trabajos
::visados se plantea disefiar y desarrollar un MIS (Au

Choi 1999) e implementar un DSS (Lari 2002),
y de TQM,; pero ambos trabajos
para apoyar el proceso b0’ ks
carecen del concepto de BI, el cual es mucho m
ggp::ﬁerdo a lo estudiado a lo .largo de todo el
trabajo se puede afirmar que existe una estrecha
relacion entre TI'y TQM (Khalil 1994, Martinez -
Lorente et al. 2004). Mientras que los antecedentes
revisados (Khalil 1994, Au y Choi 1999 Lari 2002,
Martinez — Lorente et al. 2004.) no enfocan sus
estudios a universidades o instituciones de educacién
superior; por otro lado, se tiene el. Modelo de
Autoevaluacion (Consorcio de Universidades 2005),
el cual ha sido aplicado en universidades peruanas.
Este modelo menciona muy sucintamente la
importancia de TI, pero no estudia la relaciéon entre
Ty TQM. i
El Modelo de Autoevaluacién (Consorcio de
Universidades 2005) define tres actividades bdsicas:
decision institucional y conformacion del equipo,
planificacion, y desarrollo. El modelo de
implementacién que se propone tomard como punto
de partida las actividades mencionadas.
El ciclo continuo parece ser comin dentro de
propuestas de implementaciéon de TQM (Au y Choi
1999, Cuatrecasas 2001, Lari 2002, Consorcio de
Universidades 2005) y de BI (Vitt, Luckevich y
Misner 2003; Moss y Atre 2006).
En cuanto al modelo de BI existen dos trabajos
importantes (Vitt, Luckevich y Misnes 2003; Moss y
Atre 2003) que se orientan hacia la implementacion
de Bl en las organizaciones.
Vitt, Luckevich y Misner (2003) proponen una guia
de implementacion, dividida en dos partes: una
estrategia de implementacién para construir una
SOll}Ci()n B, y consejos practicos para tomar las
decisiones fundamentales involucradas en la creacién
de la‘ solucién.  Esta guia no
especificamente los Pasos a seguir, sino
centra en  brindar recomendaciones para la
implementacion de Bl, dentro de las cuales se
destacan: pensar en grande y comenzar en pequefia
escala, mediante la creacion de varios data marts

contempla
mds bien se

46




L. OTAKE OYAMA

(almacenes de datos de orientacion o dominio
especifico); prestar especial atencién a su
primer paso, ya que el éxito o fallo de| primer
data mart puede afectar los proyectos futuros:
ensamblar  las  piezas anticipadamenle’
mediante la utilizacién de un método dt;
disefio iterativo o - ciclico, y desarrollar
proyectos BI bien definidos. Para el caso del
presente trabajo lo ideal seria desarrollar
inicialmente un proyecto piloto para analizar
el impacto de BI en la institucion y educar a
los usuarios acerca de lo que BI puede ofrecer.

FIGURA 7
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Mmeﬂp Qe Datos (paso 13) y Desarrollo del

Repositorio de Meta Datos (paso 14).
6.Fase de Despliegue: Puesta en Préctica (paso 15) y

Evaluacién del Lanzamiento (paso 16).
Moss_y Atre (2006) indican que los procesos de
ingenieria son iterativos. Una vez desarrollado el
producto es perfeccionado y mejorado continuamente
basado en la retroalimentacién de los que utilizan el
producto. Cada iteracion produce una nueva versién.
En el presente trabajo se propone un disefio
conceptual (Figura 7) que establece la relacién entre
TQM y las TI, representadas por BI; asumiendo que
existe una estrecha relacion entre SI y TQM vy
tomando en cuenta que tanto TQM como BI son
procesos ciclicos y que requieren de informacion
adecuada. Se asume que el rol de SI variara de una
organizacién a otra dependiendo de las metas de
TQM (Khalil 1994).

Dedisién institucional y n

B conformadn de ek

Planificadidn del proceso
T =

Disefar estrategas de

i

| Analsis del negocio

|

. 3 . gestién de mejoramientn
SV oo

1  Disdo

i 5’ Desarralo del proceso

F 1 Construccion

Wdeaumhmc'n
6, Asequrr  mepramiento
contnug

Tam

j”

Se asume también que el proyecto se iniciara a través
de un proyecto piloto (Vitt, Luckevich y Misner
2003) con lo cual se reduce el riesgo de
implementacion, y por lo tanto no se toma en cuenta
todos los pasos propuestos por Moss y Atre (2003).

7. CONCLUSIONES

Existe una relacién estrecha entre Tl y TQM que
podria generar una ventaja competitiva. TI y TQM
poseen - caracteristicas similares y por lo tanto
podrian trabajar dentro de un mismo proyecto de
implementacién. Por otro lado, tanto TQM como BI
son procesos ciclicos que requieren de informacion
adecuada.

Para Moss y Atre (2006), los proyectos de BI

son organizados de acuerdo a las mismas seis

etapas comunes para cada proyecto de

ingenierfa. Cada fase contiene ciertos pasos,

que en total suman 16. Las fases y etapas son

las siguientes:

L.Fase de Justificacion: Evaluacion del Caso
de Negocio (paso 1).

2.Fase de Planeacion: Evaluacion de la
Infraestructura de la Empresa (paso 2),
Planeacion del Proyecto (paso 3).

3.Fase de Andlisis del Negocio: Definicion de
los Requerimientos del Proyecto (paso 4),
Andlisis de Datos (paso 5), Prototipado de la

Aplicacion (paso 6) y Andlisis del
Repositorio de Meta Datos (paso 7).

4.Fase de Disefio: Disefio de Base de Datos
(paso 8), Disefio de

Extraccion/Transformacion/Carga (paso 9) y
Disefio del Repositorio de Meta Datos (paso
10).

S.Fase de Construccién: Desarrollo de
Extraccion/Transformacién/Carga (paso 11),
Desarrollo de la Aplicacion (paso 12),

Es necesario desarrollar metodologias que permitan
implementar soluciones de BI orientadas a TQM. Al
incluir BI en los procesos de TQM se puede
garantizar el éxito en la implementacion.
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