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INTRODUCCION

La auditoria de la informacion constituye una herramienta de control y
supervision que contribuye al mejoramiento de la gestion de informacién en las
organizaciones. Permite descubrir fallas o vulnerabilidades existentes en sus
estructuras e identifica elementos importantes como: recursos, flujos, procesos,

necesidades y usos de la informacién.

El presente trabajo pretende dar a conocer a la comunidad bibliotecolédgica
el significado y procedimientos de la auditoria de informacién del Modelo de Soy,
para evaluar detalladamente la gestién de informacién; destacando que su
aplicacién no solo se da en unidades de informacién, sino que puede ser en

cualquier organizacion, tal como es el caso de esta investigacion.

Para plantear la importancia de la auditoria se muestran las ventajas y la
aplicacion que nos ofrece esta metodologia; ademas, se desarrolla modelos de
auditorias de informacion propuestos por diversos autores y de acuerdo a las
necesidades que responden a todo tipo de organizaciones. Cabe resaltar, que se
optd por el Modelo de Soy, ya que, es el que mejor se adapta al andlisis de la
gestion de informacion, siguiendo una evaluacion minuciosa de cada una de la
fases que propone el modelo; de manera que se pueda conocer si la gestién de
informacion en el Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN, es
el adecuado.

El informe profesional contiene cuatro capitulos. El primer capitulo muestra
de manera general: la descripcidén del tema, antecedentes, justificacion, objetivos
y la metodologia de la investigacion.



El segundo capitulo realiza un analisis del marco teérico, donde se explican
los conceptos a utilizar durante el desarrollo del informe, como son: centro de
operaciones Yy logistica, informacion, gestion de la informacion y auditoria de la

informacion.

En el tercer capitulo se lleva a cabo la evaluacidon de la gestion de
informacioén con la aplicacién de la auditoria de la informacién del Modelo de Soy,
para lo cual se examina el panorama actual con un FODA vy luego, se analiza cada
fase del modelo: andlisis, recopilacion, proceso de los datos y la presentacion de

los resultados.

En el cuarto capitulo, luego de los resultados obtenidos de la auditoria, se
desarrolla una propuesta de plan de gestién estratégica de la informacién, como

solucion a los problemas de la gestién de informacién en el area de estudio.

Finalmente, se exponen las conclusiones a las que se ha llegado con la

presente investigacion, en estrecha relacién con los objetivos planteados.

Se espera que esta investigacion sea un modelo para futuras aplicaciones y
para incentivar al mejoramiento de los procesos de la gestién de informacién con

la practica de auditorias de este tipo.



CAPITULOI

PROYECTO DE INFORME PROFESIONAL

1.1  Descripcion del tema

La situacion social en el mundo hace que la globalizacién repercuta en el
incremento de las expectativas de los clientes y en el aumento de la
competitividad; las diversas organizaciones debido a este panorama tienen la
obligacién de anticiparse a los constantes cambios que surgen en su entorno, de
igual forma, deberan demostrar su capacidad de adaptacién. Por tal motivo, las
empresas actuales conceden mayor importancia a factores intangibles como la

informacién, el conocimiento y la cultura.

La relacion entre los servicios y los clientes, hoy en dia, tienen vital
importancia, siendo la informacién proporcionada por parte de la organizacién, el
valor agregado que posibilite enfrentar a la competencia. La forma en que se
gestiona esa informacién, permite desarrollar actividades operativas vy

administrativas y, por ende, mejorar el servicio.

La informacion es vista como un factor de produccién dentro de las
organizaciones, que obliga a modificar la gestién de sus procesos, replanteando
nuevos modelos. En este marco de accién, aparece la gestiéon de la informacion,
como solucién para afrontar los cambios. Cuyo objetivo busca mejorar la
productividad y la competitividad de la organizacion.

Las organizaciones en general se interesan por analizar, conservar y
difundir la informacién de forma organizada en el momento preciso; esto genera
preocupacion por las amenazas que sufre dicha informacién, tales como: su
pérdida, la indebida manipulacién, la irrelevancia, la mala transferencia, la manera
en que se utiliza, la forma en que se comparte, etc. Todos estos problemas trae
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consigo la insatisfaccidén de los clientes, retraso en las gestiones y problemas en la
propia organizacion. Uno de los problemas mas recurrentes en las organizaciones
con respecto a la informacion, es la demora en la transferencia hacia el usuario,

debido a que no se entrega la informacidén solicitada en el momento oportuno.

Por lo expuesto anteriormente, surge la necesidad de supervisar los
procesos de informacién dentro de las organizaciones, para determinar las
fortalezas y debilidades del sistema, con el fin de mejorar y poder alcanzar los
objetivos de la organizacién, en el cumplimiento de su visién y mision. Esto se
logra con la aplicacion de auditorias de la informacién, que faciliten e identifiquen
el buen tratamiento y uso que se hace de la informacidn, integren los
procedimientos y equipos, clasifiquen, evaluen y distribuyan la informacién hacia
todos los ambitos de la empresa y aseguren de que llegue a todos. Es decir, que
las auditorias de informacidén son un paso previo a la determinacion de una gestién

estratégica de la informacién dentro de las organizaciones.

Teniendo en cuenta el panorama global de la problematica de estudio, el
presente informe se enfocara en el Centro de Operaciones y Logistica de la
Universidad ESAN (COLE), que es una dependencia del Vicerrectorado
Académico de dicha institucién, cuyo objetivo es programar y administrar los
recursos requeridos por el Servicio Académico de Posgrado: creacion de mallas
curriculares, materiales académicos, adquisicidon de casos de estudio, compra de
libros, entre otros. Con el fin de optimizar e incrementar la productividad de los
procesos, mejorar la calidad de los servicios a los alumnos y mejorar la eficiencia

en el uso de los recursos internos.

Este trabajo se basara en el andlisis del proceso: preparar y entregar
materiales a los alumnos. Este proceso comprende la busqueda de lecturas y la
adquisicién de libros de acuerdo al syllabus entregado por el profesor a cargo de
los diversos cursos de posgrado de la Universidad ESAN.
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Las actividades que se involucran en este proceso y que presentan
dificultades son:

» Envio de los syllabus de los cursos de posgrado al COLE, que
generalmente llegan retrasados. Dicha informacion debe indicar los
temas de las sesiones, las lecturas y el texto que soporta el marco
teorico respectivo.

» Asignacion de un encargado para trabajar el syllabus.

» Busqueda del material solicitado en el syllabus en diversos recursos de
informacion: catalogo COLE, repositorio interno, repositorios externos,
base de datos, Centro Informacion y Documentacién (CENDOC),
Internet, préstamos interbibliotecarios o compra de libros a
proveedores. Esta actividad se prolonga cuando el syllabus no contiene
la codificacién de las lecturas y que es la base para su ubicaciéon en el
repositorio Laserfiche. Por lo tanto, el encargado de trabajar el syllabus
tiene que proceder a la codificacion de dichas lecturas de acuerdo al
formato APA.

> Ingreso de las lecturas al catalogo.

> Entrega del producto final. Una vez terminado el trabajo, el area de
impresiones procede a imprimir el producto (pioner que contiene el
material del curso) o subirlo a la plataforma virtual, de acuerdo al
nuamero de alumnos.

> Compra de textos. En caso el syllabus del profesor requiera la
adquisicion de un texto, se solicita la cotizacion a los proveedores;
luego es evaluada por la coordinadora del programa, quien dara la
aprobacion de compra.

Los problemas en el flujo de trabajo son generados, debido a una falla en el
proceso de la gestion de informacion. No se tiene integrado el proceso de trabajo
del syllabus, ya que cada persona vuelve a trabajar el syllabus de acuerdo a sus
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propios criterios y se vuelve a topar con los mismos problemas. Por ejemplo: el
curso Capital Intelectual es impartido en dos maestrias diferentes, utilizando el
mismo material bibliografico, sin embargo, debido a que la persona encargada de
trabajar el syllabus identifica que pertenece a diferentes coordinaciones, vuelve a
buscar todas las referencias de lecturas, una por una en el catdlogo, cuando
simplemente debe ubicar el curso en el repositorio interno y verificar si son
idénticos. Esta duplicidad en el trabajo es innecesaria, genera demoras; que
hubieran sido evitadas si se facilitara dentro del area el intercambio de
experiencias y se unificaran los procesos de trabajo.

De este modo, se puede identificar en el COLE algunos problemas

principales como:

» Duplicidad de syllabus, ya que primero se debe verificar si ya fue
trabajado antes.

» Demora en la entrega de syllabus de parte de los profesores, que luego
son remitidos a las coordinadoras de cada programa de posgrado y al
final enviadas al COLE; esta cadena genera retrasos en el trabajo del
material y en la entrega del producto a los alumnos.

> Dificultad de recuperar de forma rapida las lecturas, por falta de su
respectiva codificacion.

1.2 Antecedentes

Las publicaciones sobre gestion de la informacién y auditorias, en su
mayoria son extranjeras y han sido tratadas desde el campo de la Ingenieria de
Sistemas, Administracién y Economia. Pese a esto, se han encontrado estudios

que serviran de referente para el presente informe profesional.
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Los trabajos de investigacion que vinculen a la auditoria de la informacién
como metodologia para la evaluacion de la gestiébn de informacién son
inexistentes, generalmente estos dos temas son investigados de forma
independiente. Sin embargo, existen trabajos que relacionan a la auditoria como

método de evaluacién de un valor intangible, como es el conocimiento.

Entre estos, Garcia (2008) con su tesina Estado de la cuestion de la
auditoria de la informacion como metodologia para la optimizacion del
conocimiento en las organizaciones, analiza las propuestas de diversos autores
con respecto a las auditorias, con el fin de crear un panorama sélido y coherente
de las fases y tareas a desarrollar para concluir con éxito un proyecto de auditoria
de informacion. Los resultados permitieron a la autora observar los distintos
ambitos de aplicacién de la auditoria de la informacion y detectar la diversidad de
organizaciones de personalidades totalmente opuestas que pueden verse
beneficiadas de un mejor uso de los recursos informativos en su trabajo diario, es
decir, optimizando el conocimiento. Para finalizar, propone que es necesario el uso
de la normalizacibn en todos los procesos y menciona la necesidad de

documentos normativos que regulen las actividades dentro de las organizaciones.

Con respecto a los antecedentes de trabajos en gestidn de la informacion,
se debe sefialar que este ha sido objeto de estudio en varias ocasiones,
incluyendo investigaciones peruanas, debido al reconocimiento de su importancia

organizacional.

En el campo de la Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion, resalta Luna
(2010) con su informe profesional La gestion de la informacion en el estudio
Vicente Ugarte del Pino Abogados. Estudia el desarrollo de la gestién de la
informacion en la entidad en mencién, con la finalidad de mejorar sus procesos de
comunicacion, difusién de informacién y eficiencia. Toma como referente el Centro

de Informacién de dicha entidad para identificar los problemas de los flujos
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informativos y reconocer los conocimientos claves que determinen la ventaja
competitiva para la organizacién. Esta informacion se expone de acuerdo a los
resultados obtenidos de la aplicacion de un cuestionario realizado al personal
clave de la organizacion respecto a la percepcion de la gestion de la informacion,
el estado actual de la gestion de informacién y la identificacién de qué informacion
es considerada como importante para el desarrollo posterior de la gestion del
conocimiento dentro del quehacer laboral del personal. De acuerdo a estos
resultados se propone el uso de la Metodologia de Gestién Inteligente para el
Conocimiento (MEGICO) que sienta la base para la implementaciéon de un sistema
de gestién del conocimiento. Finalmente, concluye en que es necesaria la creacion
de un sistema de gestion documental eficiente y la implementacidén de una intranet
para mejorar los procesos de comunicacion y difusibn de informacién, que

conlleve a la competitividad de la organizacion.

Por otra parte, en referencia a estudios extranjeros y desde un enfoque
tecnoldgico, relacionado a los sistemas de informacion, Romanelli y Lopez (2009)
en su tesis Diserno de un sistema de informacion para la Gerencia de Ventas de
una empresa de mantenimiento y suministro de equipos analiticos de laboratorio,
ubicada en Puerto Ordaz, Estado Bolivar, evaluan las actividades referidas al
proceso de servicio de ventas manual del departamento mencionado, que trae
como consecuencia la pérdida de tiempo en la gestion de informacion y falta de
organizacion. Por tal motivo, se plante6 el disefio de un sistema de informacion,
para facilitar la ejecucién de las actividades. Se empled como técnica el Lenguaje
de Modelado Unificado (UML), que permitié mostrar cdmo seria el flujo informativo
del sistema a través de los diagramas que este lenguaje posee. El proyecto logré
proponer la elaboracion de un sistema de informacién automatizado que agilice las
labores del area de ventas, ya que mejoré la gestion de la informacién reduciendo

la inconsistencia en las busquedas.
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Caso contrario a la gestion de informacion, la auditoria de la informacién es
un tema apenas tratado. Sin embargo, la situacion actual, en donde la informacion
tiene un papel preponderante dentro de las organizaciones, existen algunos
trabajos dedicados a resaltar la importancia de la auditoria de la informacién. Los
trabajos que se mencionardn en su mayoria son extranjeros, ya que,

lamentablemente, en el Perld es un tema que se ha investigado escasamente.

En nuestro pais y en el campo de nuestra profesion, el antecedente mas
cercano con respecto a este tema es el de Iparraguirre (2011) que en su informe
profesional Auditoria interna en los archivos de gestion de la Superintendencia
Nacional de Bienes Estatales, describe la metodologia y aplicacién de la auditoria
interna de la gestion documental en una organizacién estatal, cuya aplicacion
pretende cubrir ciertos vacios y normalizaciones respecto a los archivos de gestion
de dicha entidad. La metodologia que us6 para estructurar el plan de auditoria se
baso en el modelo de Liana Gutiérrez, que se enfoca en la gestion documental. La
unidad de andlisis de la investigacion fue el expediente administrativo en su fase
activa, es decir, aquellos que se encontraban en tramitacion; tomando como
muestra representativa un 30% de la poblacién de 1700 expedientes, que fueron
evaluados de acuerdo a una lista de cotejo y control elaborado en base a
normativas, directivas y procedimientos de la entidad. Luego del andlisis de la
informacion en los archivos de gestion se propuso un documento normativo de
procedimientos internos que ayudd a completar y unificar directivas y
procedimientos documentales de todas las subdirecciones que conforman la SBN.

Respecto a trabajos extranjeros en Bibliotecologia, se evidencia que la
auditoria de la informacion ha sido aplicada debido a la necesidad de conocer y
perfeccionar el flujo informativo en diversas organizaciones, entre estas las
universidades. Tal y como nos lo da a conocer Cano y Cuesta (2007) con su
trabajo de investigacion Auditoria de la informacion en la Universidad de
Camagley y Facultad de Informatica. Esta investigacion evalua los recursos de
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informacion de la mencionada facultad (en soporte papel, electrénico y la que no
se ha plasmado), para hacerla accesible hacia aquellos que necesitan convertirla
en conocimiento. La auditoria se realizd en base al modelo J. Bryson, para
analizar la manera en que se organiza, utiliza, valora y procesa la informacion
estructurada que posee la facultad. El analisis de los resultados de la auditoria
permiti6 conocer que la informacién actualizada y de libre disponibilidad no era
explotada por los alumnos ni profesores, debido a que no poseian una preparacion
en el uso y manejo de fuentes de informacion. Posteriormente, se propuso incluir

programas de capacitacion para el uso de los recursos.

Villardefrancos (2005) en su tesis doctoral Propuesta de un modelo integral
para auditar organizaciones de informacion en Cuba, aborda la aplicacion de la
auditoria informacional y los diversos modelos que la representan, indicandola
como una herramienta de evaluacion para la comprension de la importancia de la
informacion en una organizacion. En base a esto, analiza la situacion de
organizaciones de informacion en Cuba, proponiendo un unico método de
evaluacion, un modelo integral de auditoria, que ofrece la posibilidad de reunir
dos dimensiones basicas: la evaluacién de los procesos de tratamiento de la
informacion y el uso de la informacién dentro de la propia organizacién. Es
importante resaltar que el modelo propuesto permite auditar a la organizacion
como un sistema de informacidén, cuyos indicadores de cada proceso son

adaptables para cualquier entidad, lo que facilita la aplicacion del modelo.

Finalmente, en relacidbn a trabajos ajenos a la Bibliotecologia, se debe
mencionar a Gonzalez (2007) con su investigacion Procedimientos para realizar
auditorias de informacion en instalaciones hoteleras, como un gran aporte al tema
de auditorias de informacién y a la gestion. Este ha sido detallado, mostrando
paso a paso la metodologia empleada por un auditor: preparacién, planeacién,
ejecucion, informe, seguimiento y control. Este precedente del sector turismo, se

bas6 en el andlisis de las metodologias mas representativas de auditorias, que
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permiti6 diagnosticar el estado de la informacién y proponer acciones para su
mejora. Aunque este procedimiento esta enfocado para instalaciones hoteleras
puede ser aplicado para otra tipologia de organizacién, teniendo en cuenta los
procesos que deben seguirse y adecuarlos a los objetivos empresariales.

1.3 Justificacion

La razdn de esta investigacion, en primer lugar, nace de la necesidad de
mejorar la gestion actual del proceso de trabajo de cada syllabus en el Centro de
Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN, que permita su: adquisicién,
distribucién, uso, recuperacién y su relacion con el aprendizaje organizacional. Se
considera que para lograr esto se debe analizar la gestion de informacion, por
medio de la aplicacion de la auditoria de la informacion, que podra evaluar la
eficacia del proceso.

En segundo lugar, debido a que la Universidad ESAN esta sumergida en el
mundo globalizado, es evidente la necesidad de destacarse por su calidad -el reto
de implementar la excelencia en la gestién y el producto-, porque tiene que
competir con muchas otras organizaciones. De este modo, es importante
identificar, capturar, desarrollar, distribuir y retener la informaciéon organizacional,

para obtener ventajas competitivas, y asi sobrevivir en el mercado.

Como tercera razén, se considera que la auditoria de la informacion, es
una parte importante en todo proyecto de implantacién de algun programa de
gestiébn de informacion. La auditoria de la informacién se muestra como una
aplicacién necesaria para conocer el estado actual de la informacién dentro de la
organizacion. Luego de esta aplicacion se puede determinar si la informacién que
posee el COLE esta dirigida hacia un adecuado camino para gestionarla y por lo

tanto, proponer mejoras para su administracion.
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Por ultimo, se considera que esta investigacion es la primera en el Peru en
realizar una evaluaciéon de la gestion de informacion con una metodologia
anteriormente no aplicada, lo que implica un gran aporte a la Bibliotecologia y
Ciencias de la Informacion. Ademas, en nuestro pais, el empleo de auditorias de
informacion es de manera menos significativa, es por ello que pretende mostrar
que este tipo de auditoria analiza de forma detallada el proceso de la informacién
en la organizacién. Lo que ayudara con el mejoramiento de la gestion y cooperara

con el cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

Se espera que posteriormente sea una guia para futuras practicas de
auditorias de este tipo, que ayude a detectar las deficiencias informacionales,
identificar la situacion actual en los procesos de gestion y de los recursos
informativos; y, que busque el mejoramiento de la calidad de los procesos vy
servicios brindados. Una metodologia que sea util para conocer la realidad actual
de las organizaciones, con respecto al uso de su informacioén. En otras palabras,
esta dirigida a los profesionales que trabajan en el ambito de la gestion de
informacion y la documentacion; responsables de comunicar y manejar
informacion de todo tipo en diferentes empresas, abocados a ser gestores

personales de la informacion.

1.4 Objetivos

J Objetivo general

Evaluar la gestidén de la informacién en el Centro de Operaciones y Logistica
de la Universidad ESAN, mediante la aplicacion de la auditoria de la

informacion bajo el Modelo de Soy.
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. Objetivos especificos

a) Describir y analizar la situacion actual de la gestidén de la informacién del
Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN.

b) Identificar los puntos positivos y negativos de la gestion de la informacién
del Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN,
adquiridos de la aplicacion de la auditoria.

c) Proponer un plan de gestién estratégica de la informacién de acuerdo a

los resultados obtenidos por la auditoria de informacion.

1.5 Marco teorico

1.5.1 Centro de operaciones y logistica

La gestién de los flujos fisicos y administrativos de produccion, al nivel
operacional son tratados desde el lugar en el que se concentra la mayoria de las
funciones importantes de una organizacién, area que recibe el nombre de centro
de operaciones. Este lugar es parte esencial para los servicios; todas las
organizaciones (lucrativas o no) progresan mediante la produccion y la entrega de
un bien o servicio cuyo comprador lo juzga valioso. Se considera el valor de los
beneficios tangibles e intangibles que los consumidores pueden derivar de la
adquisicion de un bien o servicio a un precio que estan dispuestos a pagar
(Schroeder, Meyer y Rungtusanatham, 2011).

Por su parte; para Miranda, Rubio, Chamorro y Bafegil (2005) muchas de
las actividades de la organizacién pueden considerarse como operaciones de
servicio: “La direccion de un centro de operaciones hace referencia a la gestion
de procesos, personas y recursos con objeto de prestar servicios con un adecuado
grado de calidad y de la forma mas econdémica posible” (p. 39).
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Como se aprecia en ambos conceptos, todas las actividades asociadas con
los flujos y la transformacion de los productos son dirigidas desde un centro de
operaciones, cuya direccion enfocada al cliente genera ventaja competitiva y se
destaca que actualmente el protagonismo que se le da al cliente se orienta a
satisfacer sus necesidades en lugar de solo ofrecer un producto y obligarlo a
consumirlo. De la misma forma, un centro de operaciones gestiona la logistica, ya
que es parte del proceso de la cadena de suministro que mueve a la organizacion;
por esta razén, es necesario definir acerca del concepto de logistica.

Desde el enfoque empresarial, la logistica es una funcién administrativa y
de gestion que comprende actividades y procesos operacionales, llamada cadena
de suministro, que se centra en el flujo, almacenamiento de materias primas vy
productos; para proporcionar a los clientes la cantidad necesaria, en el lugar y

momento adecuado, al ser requeridos.

Las actividades de la logistica son nexos entre la produccién y el mercado,
que anade valor a los productos o servicios que influyen en la satisfaccion de los
clientes, para la distribucién correcta desde el proveedor hasta el usuario final,
asegurando la gestiébn empresarial. En este sentido, la logistica se enfoca en el
flujo de los servicios, segun lo define Ballou (2004):

La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a
cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y
servicios, asi como de la informacién relacionada, desde el punto de origen hasta
el punto de consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes. (p.
4)

Se puede identificar que los flujos de los servicios y el tratamiento de los
bienes fisicos son parte del proceso logistico, pues estos se incluyen dentro de

todas las actividades de bienes y servicios. La logistica conforma: la programacion
de produccién, materiales, almacenes, trafico operativo y trafico legal.
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1.5.2 Informacion

La informacion es la parte fundamental del proceso de comunicacion, la
interpretacion de los datos transmitidos entre las personas. Esta interpretacion
permite la reduccion de la incertidumbre e incrementar el conocimiento, para tomar
decisiones adecuadas, de acuerdo a los sucesos, hechos y datos obtenidos. Tal
como lo afirma Prada (2008) quien define a este término como una: “Interpretacion
de los datos basada en un cambio de las condiciones y en el paso del tiempo,
-permitamonos pensar también en la perspectiva del observador-, ademas se

gesta al asignar patrones, relaciones y significado a los datos” (p. 184).

De tal forma, se puede afirmar que la informacion es el resultado del
proceso de asimilar y comprender los datos, para poder comunicarlos
posteriormente; cuyo proceso involucra cédigos, simbolos y lenguajes que al ser
modificados otorga un nuevo sentido. Esta comunicaciéon necesariamente implica
la existencia de un emisor y la transmisidbn de un mensaje, que puede ser

plasmado bajo algun formato.

1.5.3 Gestion de la informacion

Gestionar informacidén puede definirse como la busqueda y el analisis de
significados nuevos para la toma de decisiones, con el fin de enfocar de forma
organizada y especifica la informacion obtenida en el ambito de las
organizaciones, para lo cual se requiere la evaluacion de los procesos y
subprocesos que involucran la gestion de los recursos de informacién, las
decisiones y los conocimientos; para obtener calidad y eficiencia en los productos
de las organizaciones. De igual forma, Prytherch, citado por Fernandez (2006),
define este concepto como un: “Término impreciso que sirve para designar un

conjunto de actividades orientadas a la generacién, coordinacién, almacenamiento
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0 conservacion, busqueda y recuperacion de la informacion tanto interna como

externa contenida en cualquier soporte” (p. 6).

En tal sentido, la gestién de la informacion se traduce en la creacion de
diversos canales o medios con el fin de transmitir y acceder a la informacion, asi

como, en anadirle valores a esta.

Desde el punto de vista del proceso, la gestibn de informacion puede
designar al conjunto de actividades que se enfoca en la obtencién y organizacion
de informacién pertinente para las empresas y asi asegurar su éxito y desarrollo;
proveniente de fuentes externas e internas de forma eficiente y eficaz para su
correcto uso. Por otro lado, la gestidn de la informacidén también es definida como
disciplina que involucra a la tecnologia; entre autores que destacan este enfoque,
se menciona a Garcia (2010), quien sostiene que:

La primeras posturas sobre las ciencias de informacién aparecen en la década de
los sesenta, pero sélo a partir de los afos ochenta, puede hablarse del surgimiento
de la gestion de la informacion como disciplina préctica, la cual replantea el
mercado del trabajo del profesional de la informacion y demanda un nuevo tipo de
profesional con importantes responsabilidades en el disefio y el desarrollo de
sistemas de informacién en las organizaciones. (p. 25)

En este proceso, debido al acelerado avance de las TIC, las personas estan
mas familiarizadas con herramientas informaticas y entornos virtuales, tales como
portales y plataformas web. Estas se encuentran muchas veces a libre disposicion,
lo que genera que los propios usuarios se conviertan en gestores de informacién.
La gestion de informacién entonces se convierte en un proceso que involucra a las

tecnologias, para la optimizacién de los recursos.

1.5.4 Auditoria de la informacion

Proceso por el cual se vigila que la informacidén que recorre por el sistema

organizacional sea la mas adecuada y que cumpla los requisitos necesarios para
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asegurar el desarrollo de la empresa. Evalla detalladamente la informacién
relevante, los recursos de informacion, los flujos, los soportes, la interaccién con el
sistema, reduce el ruido y el silencio informacional, etc. Los resultados permitiran
obtener un diagnédstico de la situacidon actual de los procesos informacionales de
las organizaciones. Asi mismo, este resultado puede relacionarse con la cultura
organizacional, ya que contribuye con los objetivos de la empresa. De modo

similar, Vega (2006) afirma que:

La auditoria de la informacién es un diagnéstico sobre el uso de la informacién
dentro de la organizacion y una metodologia de gestion aplicable a cualquier
ambito e institucion que establezca las necesidades de informacion y los recursos
que correspondan a ellas. Contribuye al establecimiento, la redefinicion y la
evaluacion de una politica de informacién corporativa, la creacion de valor y la
determinacion del valor de la informacidn para una organizacion.

Es necesario tener en cuenta que la planificacién de la informaciéon en una
organizacién persigue crear una determinada arquitectura de la informacién que
responda a la misién y objetivos de dicha entidad. Esta arquitectura prevé la
auditoria, el mapeo y uso de la informacién, asi como sus flujos y necesidades.

Todos estos elementos son asequibles mediante un proceso global de auditoria de
informacion. (p.7)

Los flujos de informacion juegan un papel importante en la gestién, este
concepto demuestra la necesidad de someter a evaluacion la informacién que se
genera en las organizaciones, tomando en consideracion los objetivos que

pretende alcanzar la empresa.

La definiciéon de auditoria de la informacién se centra para muchos autores,
en los recursos informativos, que son instrumentos importantes dentro de las
organizaciones, debido a que sirven para satisfacer necesidades informativas
cambiantes, interactivas y adaptables con nuevas tecnologias que gestionan la
informacioén; por lo tanto Buchanan y Gibb, citados por Vasconcelos (2013)
definen a las auditorias de la informacion como:
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Una perspectiva holistica para identificar, monitorear y evaluar, de modo
sistematico, el uso, los flujos y los recursos de informacién, de modo a
implementar, mantener o perfeccionar la gestion de la informacidn organizacional.

Los objetivos de la auditoria de informacion se dividen en bésicos vy
complementarios. Los objetivos basicos son identificar los recursos de informacién
y las necesidades de informacion de la organizacién. Por otro lado, los objetivos
complementarios amplian el alcance de la auditoria al incluir la identificacién de
costes y beneficios de los recursos de informacién, el descubrimiento de las
oportunidades para el uso de recursos de informacién como medio para lograr
ventaja competitiva estratégica. (p. 101)

La auditoria de la informacién, segun el concepto presentado, se refiere a
términos empresariales, en el sentido de que se busca examinar las
irregularidades de una organizacion, a través de la informacion que proviene de
sus diferentes areas; y asegurarse de que se ofrece una imagen fiel del patrimonio
de la empresa, conocer sobre los recursos de informacién importantes y asi

aprovecharlos para mejorar la competitividad.

En sintesis, este proceso de auditoria informacional, permite obtener plena
seguridad que la informacién que posee la organizacién es adecuada y confiable,
para cooperar con los planes empresariales. Asi se destaca la importancia de la
auditoria de la informacion, tal como lo sostiene Gonzalez (2009), que permite:

e Asegurar que la informacién que circule por el sistema sea la idénea para
alcanzar los objetivos de la empresa.

o Determinar las fortalezas, debilidades y vacios en los recursos de informacion
de la organizacion.

e Precisar el valor, funcionamiento y utilidad de los sistemas de informacion.

o FEvaluar el servicio completo de informacién de la organizacién.

o Determinar la relacién entre el esfuerzo hecho para la obtencién de la
informacion y su uso. (p. 4)

1.5.5 Modelo de Auditoria de Informacion de Soy

Este modelo aparece en el 2003, representa la mas moderna propuesta

para auditar informacién en las organizaciones. De forma general se puede definir
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como un modelo de diagnéstico operativo, centrado en el analisis del uso de la

informacion en las empresas.

Plantea una intima alineacion de la gestidon de la informacién con los

objetivos, visidn, misién y estrategias de la organizacién. Tal como lo presenta

Reano (2008), este modelo establece que:

Una auditoria de informacién debe evaluar la eficacia y eficiencia del sistema de
informacion existente, las necesidades de informacion actuales y el uso de la
misma por areas especificas y por el colectivo, la efectividad del uso y la
distribucion de recursos. Adicionalmente debe poder identificar lagunas,
duplicidades e inconsistencias, nuevos recursos de informacion, y el
comportamiento del usuario en general. (p. 44)

El Modelo de Soy deriva de una serie de aspectos elementales que

contemplan también otros modelos de auditorias de la informacion:

El sistema de informacién, fuentes y recursos de informacion, servicios
0 productos.

Los recursos necesarios para hacer accesible la informacién a aquellos
que la necesitan.

Las personas implicadas en su produccion y gestion.

La forma de uso de la informacién para alcanzar los objetivos

De la misma forma se identifica la aplicacién de procedimientos y procesos

comunes con otros modelos, siendo los mas representativos:

Inventario fisico de la informacion.
Mapeo de la informacion.
Analisis de las necesidades de informacion.

Grafico de los procesos y flujos de trabajo.
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Finalmente, como toda aplicaciéon de auditoria, se elabora un informe sobre

los resultados y se presenta las recomendaciones.

1.6 Metodologia

El presente trabajo es de tipo descriptivo y evaluativo, ya que mostrara la
situacién de los procesos de gestion de la informacion, especificamente en un
area ajena a los centros de informacion; cuyos resultados seran obtenidos por

medio de la aplicacién de una auditoria.

En primer lugar, se describird de forma general la situacién actual con
respecto a los procesos existentes en el Centro de Operaciones y Logistica de la
Universidad ESAN, que servird como base de andlisis de la gestion de informacion
(visién, mision, diagrama de flujos, diagrama de procesos, entre otros); por medio
de un FODA vy su respectivo analisis del entorno interno y externo con el MEFI y
MEFE.

En segundo lugar, se examinara la informacion de acuerdo a la auditoria de
informacion planteada Soy (2003). Cuyo modelo examina al detalle la informacién
en 4 fases, que permitira identificar los puntos positivos y negativos de la gestion

de informacién en el area:

Analisis
Recopilacion
Proceso de los datos

o np

Presentacion de los resultados
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La poblacion del estudio estara conformada por todos los trabajadores que
laboran en el COLE, siendo en su totalidad 10. Por ser una poblacién menor a 100
se aplicard un muestreo censal, que implica tomar a todos los elementos de la
poblacion.

Finalmente, como técnica e instrumento de recoleccién de la informacion,
dentro del area se aplicara un cuestionario, que permitira conocer la valoracion de
los integrantes con respecto a los flujos, recursos, y, necesidades y usos de la

informacion.

Con todo lo mencionado, se tendran las bases para una propuesta de plan
de gestidon estratégica de la informacion, que se espera resuelva la problematica
del area.



CAPITULOII

MARCO TEORICO

2.1 Centro de operaciones y logistica

Toda organizacion produce bienes y servicios que dan valor agregado para
competir en el ambito empresarial. Todas las actividades de produccién que tienen
lugar en una organizacion se desarrollan en el area denomina centro de
operaciones. Segun Russell y Taylor (2011), un centro de operaciones puede ser

definido como un centro de actividades:

Operations management designs, operates, and improves productive systems -
systems for getting work done. The food you eat, the movies you watch, the stores
in which you shop, and the books you read provided to you by the people in
operations.

Operation management are the improvement people, the realistic, hard-nosed,
make-it-work, get-it-done people; the planners, coordinators, and negotiators, They
perform a variety of tasks in many different types of business and organizations.

(pp. 2-3)

Como se puede apreciar, un centro de este tipo reune las cualidades
técnicas y tecnolégicas que permite coordinar todas las actividades que facilitan
los servicios, procesos logisticos y otros. Todas las medidas para resolver

problemas del flujo logistico estan dirigidas desde este lugar.

Dentro de la empresa, en la administracion de un centro de operaciones se
toman decisiones que apoyan a la mision e implementan estrategias. Asi, para

Heizer y Render (2009) estas decisiones son las siguientes:

1. Disefio de bienes y servicios: El disefio de bienes y servicios define gran
parte del proceso de transformacién. Las decisiones de costos, calidad y
recursos humanos suelen determinarse mediante las decisiones de disefio. Por
lo general, los disefios definen los limites inferiores del costo y los limites
superiores de la calidad.

2. Calidad: Deben determinarse las expectativas del cliente sobre la calidad y
establecerse politicas y procedimientos para identificar y alcanzar esa calidad.
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3. Disefio de procesos y capacidad: Existen diferentes alternativas de procesos
para productos y servicios. Las decisiones de proceso comprometen a la
administracién con tecnologia, calidad, uso de recursos humanos vy
mantenimientos especificos. Estos gastos y compromisos de capital
determinaran gran parte de la estructura basica de costos de la empresa.

4. Seleccion de la localizacion: Las decisiones de localizacién para las
organizaciones tanto de manufactura como de servicios pueden determinar el
éxito final de la empresa. Los errores en esta coyuntura pueden afectar
negativamente otras eficiencias.

5. Disefo de la distribucion de las instalaciones: Los flujos de material, las
necesidades de capacidad, los niveles de personal, las decisiones de
tecnologia y los requerimientos de inventario influyen en la distribucion.

6. Recursos humanos y disefio del trabajo: Las personas representan una parte
integral y costosa del disefo total del sistema. Por lo tanto, deben determinarse
la calidad de la vida laboral proporcionada, el talento y las destrezas requeridas,
asi como sus costos.

7. Administracion de la cadena de suministro: Estas decisiones definen qué
debe hacerse y qué debe comprarse. También se consideran calidad, entrega e
innovacion, todas por un precio satisfactorio. Es necesaria la confianza mutua
entre comprador y proveedor para lograr una compra efectiva.

8. Inventario: Las decisiones de inventario s6lo pueden optimizarse cuando se
consideran la satisfaccion del cliente, los proveedores, los programas de
produccion y la planeacién de recursos humanos.

9. Programacion: Deben desarrollarse programas de produccién factibles vy
eficientes; asi mismo, se debe determinar y controlar la demanda de recursos
humanos e instalaciones.

10.Mantenimiento: Las decisiones deben tomarse considerando los .niveles
deseados de confiabilidad y estabilidad, y deben establecerse los sistemas
necesarios para mantener esa confiabilidad y estabilidad. (p. 39)

En sintesis, dentro de un centro de operaciones se ubican una serie de
actividades para crear valor en forma de bienes y servicios, al transformar los
recursos en productos. También se debe indicar que en el centro de operaciones
la gestidn logistica cumple el papel mas importante y de mayor preocupacidén por
ser parte del proceso de la administracion de operaciones.

Dentro de las operaciones empresariales de una organizacion, la logistica
es la que conlleva mas complejidad, ya que se tiene la necesidad de obtener un
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producto o servicio en un lugar y momento indicado. Asi, para Bowersox, Closs y
Cooper (2007) este concepto implica:

La administracién del procesamiento de pedidos, el inventario, el transporte y la
combinacion del almacenamiento, el manejo de materiales y el empacado; todo
esto integrado mediante la red empresarial. La meta de la logistica es apoyar los
requerimientos operativos de las adquisiciones, la fabricacién y el abastecimiento
del cliente. El reto dentro de una empresa es coordinar la capacidad funcional en
una operacion integrada que se concentre en atender a los clientes. (p. 22)

De la misma forma, desde el punto de vista de las operaciones, la logistica
es definida como parte de la gestion de la cadena de suministros. En tal sentido,
para Soret (2010) es:

Un proceso que se encarga de planificar, implementar y controlar de forma
eficiente y efectiva el almacenaje de flujo directo e inverso de los bienes, servicios
y toda la informacién relacionada con estos, entre el punto de origen y el punto de
consumo o demanda, con el propésito de cumplir con las expectativas del
consumidor. (p. 53)

Por su parte; para Burt, Petcavage y Pinkerton (2010) desde el contexto
cambiante de los negocios mencionan que: “Logistics activities and processes
must be integrated into strategic-level thinking and planning. From procurement, to
inventory management, inbound supplies and materials, and outbound distribution,

logistics is the performance that links them together physically” (p. 536).

Como se puede apreciar, en ambos conceptos, la logistica representa una
ventaja competitiva y fundamental en las empresas modernas, todos los procesos
logisticos han ido adaptandose al entorno de la organizacion, a su situacién actual
y a sus clientes. Con respecto a la logistica actual, esta responde a desafios que
se contemplan para la mejora del entorno empresarial; ahora es importante: el
servicio al cliente, el tiempo y la globalizacion o internacionalizacién en el

mercado.

En cuanto al cliente, la evolucion de la logistica ha representado un drastico

cambio. Anteriormente, solo se colocaba un producto en el mercado para el
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consumo de los clientes; ahora el cliente es el que solicita el producto en base a
sus preferencias. Es aqui donde se muestra la importancia del flujo de
informacion:

Tabla N° 1
Exigencias del cliente en los procesos logisticos

Entorno tradicional Entorno competitivo actual

Mayor atencion a:
e Personalizacion de los productos.

e (Calidad.
e Precios.
Productos generales sin dar excesiva | ¢ Rapidez de respuesta.
importancia a los aspectos relacionados | e Variedad.
con el servicio. e Aspectos relacionados con el
servicio.

¢ Nivel de prestaciones.
e Eliminacion del producto sin que
cause problemas de tipo ecoldgico.

Fuente: Bureau Veritas Formacién (2011), p. 34.

El cliente representa ahora el factor mas influyente en la produccién de las

empresas, deben satisfacerlo para cumplir con sus metas organizacionales.

2.2 Informacion

Debido al mundo competitivo en el que la sociedad se encuentra
sumergida, la informacion es el vehiculo importante que ayuda a las
organizaciones para que se conduzcan hacia el conocimiento y poder asi
sobresalir entre la competencia. Las ultimas décadas el concepto de informacién
ha ido evolucionando, anteriormente solo era reconocido como un hecho que
manifestaba algo en particular, ahora también es valorado como un recurso
econémico, competitivo e innovador que poseen las empresas. Al respecto,
Buckland, que es citado por Ponjuan (1998), identific6 que el concepto de

informacioén tenia tres usos fundamentales:
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Informacion como proceso: lo que una persona conoce cambia, cuando el sujeto
se informa. En este sentido, informacion es: la accién de informar; comunicacion
del conocimiento o noticias de algun hecho u ocurrencia; la accién de decir o el
hecho de haber escuchado sobre algo.

Informacion como conocimiento: el concepto informaciéon es también utilizado
para consignar el producto de la informacién como proceso: el conocimiento
comunicado que concierne a algun hecho, sujeto o evento particular; aquello que
uno capta o se le dice; inteligencia o noticias. La nocion de informacién como
aquello que reduce la incertidumbre puede verse como un caso particular de
informacion. En algunas ocasiones la informacion aumenta la incertidumbre.

Informacion como cosa: el concepto de informacién se utiliza también para
objetos, tales como datos y documentos, que son referidos como informacion
porque se les considera informativos, como portadores de la cualidad de impartir
conocimiento o comunicar informacion; instructivo. (p. 2)

Sin embargo, ahora este concepto engloba otras definiciones, que en su
mayoria han sido influenciadas por las tecnologias de la informacién, dado que la
globalizacion que permite el acceso desde cualquier parte del mundo, ha
ocasionado la automatizacién del tratamiento que recibe la informacién, tanto en

su difusiébn como en su recuperacion.

El desarrollo de la informacion desde la perspectiva econdmica es calificado
como un recurso importante, al mismo nivel que el trabajo, los materiales y el
capital de las empresas. En este sentido, el valor de la informacién como recurso,
contribuye a reducir incertidumbres y puede afectar en las decisiones o modificar
sus consecuencias. De tal forma, la informacion incrementa la eficiencia, estimula

la innovacién y eleva la posicidon competitiva empresarial (Vega, 2006).

La empresa genera cierta cantidad de informacién (financiera,
administrativa, de produccién, de capital humano, gubernamental y otros
aspectos), su correcto uso y manipulacién produce incrementos en el coste-
eficacia, debido a que los procesos productivos estan relacionados directamente
con ella; es decir que es un canal capaz de filtrar, ordenar y conservar dicha
informacion para futuras generaciones; de manera que constituye el valor de las

empresa.
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Por su parte; Heredero, Lépez, Romo y Medina (2004) mencionan a la
informacion desde la perspectiva de la comunicacién y la entienden como: “Todo
aquello que sirve para poner en manifiesto la situacién del entorno o del sistema,
sus objetivos y resultados y reducir la incertidumbre frente a un proceso de
decision” (p. 18). Es decir, toda empresa siguiendo su estructura jerarquica,
coordina sus objetivos hacia logros comunes, tomando decisiones que
favoreceran a sus miembros. Del mismo modo, el proceso comunicacional

individual esta sujeto a esta toma de decisiones.

Finalmente, desde la vision psicosocial, Areitio y Areitio (2009) la definen

como:

“Mercancia de cambio” de un proceso mediante el cual alguien resulta informado,
proceso en el que la emocion, el estado de &nimo, la predisposicién, las
expectativas o simplemente la quimica entre el informador (el que informa, emisor)
y el informando (el que es informado, receptor) son decisivas en la respuesta
cognitiva de este Ultimo).

Tomando una definicion general, la informacién se crea a partir de la adquisicion
por parte de un mecanismo natural o artificial, de un hecho nuevo, que origina una
alteracion intelectual en su mentalidad, que supone un cambio de estado en su
nivel de conocimiento y en su comportamiento. (p. 41)

De acuerdo a los diferentes conceptos mencionados acerca de la
informacion, es necesario resaltar que el intercambio comunicacional que genera
el uso de la informacién va desde el entorno individual hasta el colectivo. Los
mensajes generan expectativas e influyen en la toma de decisiones. A su vez

provoca cambios en el comportamiento.

En el enfoque empresarial se muestra a la informacién como el factor clave
que ayudard a competir a nuestra organizacién en el mercado. La generacién de
este recurso, tanto tangible como intangible, tiene como objetivo alinearse con las
actividades y operaciones de la empresa; para responder a sus necesidades; lo

que significa un paso primordial para la generacién del conocimiento.
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A modo de conclusion; Heredero, Lopez, Romo, Medina, Montero y Najera
(2008) declaran que la informacién posee ciertas caracteristicas que permiten

gestionarla y planificarla eficazmente:

- Una informacién es dificil dividirla en partes diferenciadas.

- Una persona que disponga de informacion no la pierde cuando la trasmite a
otra.

- Lainformacion no se gasta con el uso, no se devalla, sino que incluso mejora
con el mismo.

- Una informacién puede tener valor hoy y carecer del mismo mafana. La
evolucién en el tiempo del valor de la informacion es dificilmente previsible.

- Una informaciéon puede ser de inmenso valor para el sujeto y no tener
relevancia para otro. Por tanto la informacién tiene valor en funcién de quien la
use.

- Para que una persona pueda apreciar el valor de una informacion, es decir, si
esta satisface sus necesidades, deberia poder conocerla. Por ello, resulta
imposible facilitar una informacién para su evaluacién sin entregar la propia
informacion. (p. 32)

De acuerdo a estas caracteristicas se observa que toda informaciéon no
siempre responde a una sola forma de gestion, ya que es subjetiva y depende de

la persona a la que se le transmite y el valor que le otorgue.

2.2.1 Ciclo de vida de la informacion

Toda informacion pasa por un ciclo de vida que esta encadenado a
procesos de generacién, recoleccion, organizacién, almacenamiento,
recuperacion, comunicacion, difusion, aprovechamiento, transformacién y

eliminacion.

La informacion juega un papel indiscutible en la produccion de cualquier
entidad, este proceso productivo se origina en cualquier sector o disciplina y
cumple un ciclo de vida que ha sido analizado por autores reconocidos, que han
propuesto modelos de su ciclo de vida. En 1997, Vizcaya, citado por Caraballo y
Ramirez (2005) propone que el ciclo de vida de la informacién: “Comprende las
perspectivas de los sistemas de informacién (recoleccion, origen, seleccion,
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procesamiento, almacenamiento, bdsqueda, recuperacion y diseminacion) como
las del usuario en su proceso de obtencién de nuevos conocimientos (nueva
informacion, inteligencia, toma de decisiones, impacto, nuevo conocimiento)” (p.
3). Cada una de estas etapas o procesos pueden descomponerse en subsistemas

con entradas y salidas que generan nuevas fuentes de informacion.

El ciclo de vida de la informacién ha ido evolucionando de acuerdo al uso
de las tecnologias, el cambio en los procesos de produccion y la gran cantidad de
informacién que se genera dia a dia. El concepto de ciclo de vida antes solo
definido como etapas por el que pasa toda informacién desde que es creada hasta
que finalmente es destruida; tiene que involucrar ahora el valor cambiante de la
informaciéon en el tiempo y la influencia de las tecnologias de informacion y
comunicacién, es decir, que se debe incluir aspectos de gestion, disposicion vy
proteccidén; que salvaguarden este recurso importante que pertenece a las
organizaciones.

Grafico N2 1
Ciclo de vida evolutivo de la informacion

Informacion

Seleccion

Muewvo conocimiento Fuentes ‘

FPresentacion

$

Almacenamiento /
Recuperacion
Productos /

sernvicios
Diseminacion

Recursos

Fuente: Ponjuan (1998), p. 48.
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Como se puede apreciar en el grafico, los procesos de produccién se
generan en cada fase y estos a su vez generan productos de informaciéon que son
los bienes del ciclo de vida de la informacién: fuentes, recursos y productos /

servicios.

2.2.2 Teoria de la informacion

Los antecedentes se remontan a fines de los 40, cuando el ingeniero
Claude Shannon publicé un trabajo titulado The mathematical theory of
communication; posteriormente, el sociélogo Warren Weaver, enfatiz6 las
bondades de la propuesta de Shannon en otro trabajo titulado Recent
contributions to the mathematical theory of communication. Ambos trabajos se
fusionaron en 1948 y dieron lugar a la concepciéon del Modelo de Shannon y

Weaver o también llamada Teoria de la Informacion.

Grafico N2 2
Modelo de Shannon y Weaver
Fuente Transmisor 1 sefial * | Receptor [ estin atario
Lmeniajej T menssje
Ruido=

Fuente: Castro y Filippi (2010), p. 154.

Para Castro y Filippi (2010), este modelo de comunicacién se centra en la
eficacia de la transmisibn del mensaje y en consecuencia, se explica de la

siguiente forma:

El proceso de la comunicacién se inicia en la fuente que es la que genera el
mensaje o mensajes a comunicar. La fuente de informacion selecciona a partir de
un conjunto de posibles mensajes el mensaje escogido. A continuacion, el
transmisor opera sobre el mensaje y lo codificard transformandolo en sefial capaz
de ser transmitida a través de un canal. El canal es el medio utilizado para la
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transmision de la sefal desde el transmisor hasta el receptor y también usado por
el receptor para su respuesta. Es alli donde Shannon y Weaver determinan que se
genera el ruido que puede afectar el mensaje, indicando que la causa es por la
agregacion de una serie de elementos que no son proporcionados
intencionalmente por la fuente de la informacion. Cuando la sefial es recibida por el
receptor se lleva a cabo la operacién inversa a la del transmisor, reconstruyendo el
mensaje a partir de la sefal. El receptor recibe la sefal y la transforma de nuevo a
su naturaleza original de mensaje, al que se habran podido anadir eventualmente
los ruidos anteriormente sefialados. El destino es el punto final del proceso de la
comunicacion. En el destino esta el destinatario al que va dirigido el mensaje. Lo
importante en este modelo es que el mensaje codificado por el emisor sea el
mismo que es recibido por el destinatario. (p. 155)

Como se observa, el modelo de Shannon y Weaver presenta una grafica
sencilla. Este modelo incorpord conceptos acerca de la informacion, fuente,
mensaje, transmisor, sefal, canal, ruido, receptor, destino, probabilidad de error,
codificar, decodificar, ruta de la informacién y capacidad del canal; que permitié
estudiar los problemas que se generan en el proceso comunicacional. A la vez,

sento las bases para el inicio de la gestidon de informacién.

2.3 Gestion de la informacion

Historicamente el término gestidon de la informacién, aparece por primera
vez en una conferencia para ingenieros que se llevd a cabo en la Universidad de
Lehigh (EE.UU.) en mayo de 1920; acerca de fuentes de informacion, sistemas y
medios de comunicacién en el ambito de la ingenieria. La ponencia titulada
Information management in engineering education fue presentada por Ellis Mount
y se centré en ofrecer teorias y usos de la informacidén para complementar las

actividades de aprendizaje y la practica de la especialidad de los estudiantes.

En sus origenes, se ubica a la gestion de informacién como un intento de
adecuar la moderna gestion de las practicas administrativas y empresariales, para
la correcta toma de decisiones, posteriormente, se le da un enfoque de proceso.
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Desde que se conoci6 el uso de este término, son varios los autores que
han conceptualizado este tipo de gestién. De esta manera, Gauchi (2012) se

refiere a este como:

Proceso que consiste en aprovechar la informacién de los recursos y capacidades
de informacién de la organizacion con el fin de permitir a la organizaciéon adaptarse
a su entorno cambiante. Conceptualmente, la gestién de informacién puede ser
pensada como un conjunto de procesos que apoyan y son simétricos a las
actividades de aprendizaje de la organizacién, estos procesos son: la identificacién
de las necesidades de informacién, la adquisicion de informacién, la organizacion y
almacenamiento de la informacién, el desarrollo de productosy servicios de
informacioén, la difusién de informacion, y el uso de la informacién. (p. 541)

De igual forma Ponjuan (2007) la define también como un proceso, y
adiciona al concepto la importancia del ciclo de vida de la informacién, para

facilitar su adecuada administracion:

El proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos basicos
(econdmicos, fisicos, humanos, materiales) para manejar informacion dentro y para
la sociedad a la que sirve. Tiene como elemento basico la gestién del ciclo de vida
de este recurso y ocurre en cualquier organizacién. Es propia también de unidades
especializadas que manejan este recurso en forma intensiva, llamadas unidades
de informacion. (p. 19)

Como se aprecia en ambos conceptos, la gestion de informacién se dirige a
canalizar el flujo de informacidén dentro de la organizacion, para asi otorgar valor a
las empresas; viéndolo desde una perspectiva mas profunda, su vital importancia
radica en que la gestion de informacién es un paso previo para la gestién del
conocimiento generada en las empresas, es decir, que apoya a la organizacion del
capital intelectual.

Segun las categorias que se detallan en las tablas siguientes, los recursos
tangibles e intangibles son parte del capital intelectual de las organizaciones;
informacion que debe ser gestionada para convertirla en una herramienta que

dirija cualquier situacidén en aspectos institucionales o de imagen corporativa.
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Tabla N° 2
Categorias de recursos de una empresa

Recursos tangibles
Capital fisico Capital financiero
Recursos naturales Capital liquido
Materias primas Bonos
Edificios Acciones
Maquinarias Titulos
Inventarios
Recursos intangibles
Propiedad intelectual Fondo de comercio | Competencias del capital
(intangible) humano
Patentes Empleados Directivas
Bases de datos Clientes Tecnolégicas
Know-how Suministradores Comerciales
Licencias Competidores Financieras
Secretos comerciales Legales
Disefos Manuales
Software
Copyright (derecho de autor)
Concesiones

Fuente: Ramos (2004), p. 19.

La identificacion de estos recursos deben ser aprovechados para
administrar eficazmente la informacién empresarial; la gestion de informacion

ayuda a cumplir este objetivo.

En tal medida, es necesario indicar que la gestién de informacién se realiza
a partir de un conocimiento profundo del tipo de informacion que circula en la
empresa, es decir, identificar todas aquellas fuentes que generan, contengan vy
transfieran informacion. Siguiendo este criterio, Vidal y Arana (2012) especifican
que la gestion de informacién: “Se encamina al manejo de la informacion,
documentos, metodologias, informes, publicaciones, soportes y flujos en funcién
de los objetivos estratégicos de una organizacion” (p. 475). Asi, se puede apreciar
que los recursos informacionales que se generan y fluyen dentro del sistema
empresarial, son recuperados en el momento oportuno, provenientes de las

fuentes documentales, personales e institucionales.



Tabla N° 3

41

Fuentes de informacion tipicas en las organizaciones

Documentales Personales Institucionales
Planes de trabajo Expertos Bibliotecas
Informes financieros Consultores Archivos
Facturas Investigadores Medios de prensa
Libros Bibliotecarios Instituciones financieras
Documentos oficiales Analistas Asociaciones profesionales

Fuente: Ponjuan (2007), p. 24.

Asi mismo, las fuentes de informacion pueden ser internas o externas. Las

internas son aquellas que se producen dentro del sistema organizacional, tales

como los planes de trabajo; y las externas son aquellas captadas del ambiente

para ser procesadas, tales como los libros.

En sintesis, de acuerdo a la literatura mencionada acerca de la gestion de

la informacidn, las tareas que desarrolla este proceso se resume en la siguiente

tabla:

Tabla N° 4

Tareas de la gestion de la informacion

Tarea

Ejemplo

Implantar sistemas para conservar,
organizar y recuperar cualquier
tipo de informacion.

Informes de inteligencia competitiva o cualquier otro tipo de
informacién para lo cual utiliza el formato y los niveles
adecuados de acceso segun el usuario.

Garantizar el acceso a la
informacion externa.

Formato electrénico o no, incluyendo el acceso a la Web o
en cualquier otro soporte.

Mantener un sistema de expertos
sobre informacion actualizada.

Limitaciones, legislacion y condiciones del uso vy
explotacion de la informacién, propiedad intelectual vy
legislacion sobre la proteccion de datos.

Desarrollar sistemas modernos y
flexibles de informacién.

Diseminacién selectiva de la informacién.

Crear y mantener sistemas de
comunicacion.

Creacion de una Intranet.

Evaluar de forma continua el
sistema de informacion.

Eliminar aquellos recursos de informacién subutilizados.

Fuente: Fernandez (2006), p. 50.
Elaboracion propia.

Aqui nuevamente, se puede observar que las tareas de la gestién de la

informaciéon se desarrollan a través de los procesos de seleccidon, localizacion,
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adquisicion, analisis, almacenamiento y conservacion de la informacion en

cualquier tipo de soporte, asi como su busqueda, recuperacion y difusion.

2.4 Auditoria de la informacion

Antes de aproximarnos al concepto de auditoria de la informacion es
necesario conocer el propio concepto de una auditoria. Montafio (2014) refiere

que puede definirse como:

Proceso sistematico encargado de controlar, verificar e inspeccionar una actividad

concreta, con el fin de estimar, mediante el contraste de determinada informacién y
documentos, el nivel con que los resultados de tal actividad se adecuan a criterios
0 normas preestablecidas. (p. 3)

El concepto de auditoria engloba un analisis profundo para diagnosticar el
estado de los procesos 0 una actividad determinada, que puede ser evaluada de
forma interna o externa. Asi, para Soy (2012) las diferencias principales entre
auditoria interna y externa aparecen centradas en la siguiente tabla:

Tabla N° 5
Resumen de las diferencias entre auditoria externa e interna

Auditoria externa Auditoria interna
Sujeto Profesional independiente Empleado
Objetivo Examen de los estados financieros | Control de operaciones y gestion
Origen del . . . .
encargo Obligatoria, legal o estatutaria Voluntaria
Estados financieros en su conjunto | Restringida a areas o procesos
Alcance ;
(total) concretos (parcial)
Uso del informe | Empresa y publico en general sgsltiggg'da a la empresa / institucion
Grado de -
independencia Total Limitada
Responsabilidad | Profesional, civil y penal Profesional
Continuidad del - . ,
trabajo Periédico (habitualmente anual) Continuo
Intensidad del
trabajo Menor Mayor

Fuente: Soy (2012), p. 35.
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Generalmente, se ha asociado a las auditorias exclusivamente a areas
financieras, sin embargo, las diversas funciones y areas dentro de las
organizaciones también estan sujetas a este procedimiento, tal es el caso del

trabajo en mencidn, que se enfoca en auditorias de la informacion.

Es indispensable situar la problematica del presente trabajo, segun las
caracteristicas antes mencionadas; este trabajo respondera a una evaluaciéon de
auditoria interna. Una vez identificado el concepto de una auditoria, a continuacién
se presenta las principales definiciones sobre el significado de la auditoria de la

informacion.

Actualmente el concepto de auditoria de la informacion no solo esté ligado a
los flujos de informacion, sino mas enfocado en un marco de gestién
organizacional. La decisiéon de aplicar auditorias es debido a la necesidad de
someter a evaluacion la informacidbn que se genera en las organizaciones,

tomando en consideracion los objetivos que pretende alcanzar la empresa.

Habitualmente, los conceptos han sido enfocados en el analisis y
evaluacion de la informacioén, en espera de que con ella se mejore el uso que se
da a esta, dentro de la organizacion. Por su parte, Ynfante (2009) manifiesta que

la auditoria de la informacion es:

Un proceso sistematico de determinacion de la informacién que una organizacién
necesita para satisfacer sus objetivos, y asi funcionar correctamente. Su objetivo
es asegurar que la informacién que circulara por el sistema sea la mas apropiada
para la organizacion. Mediante la auditoria de la informacién se pretende que la
organizacién solamente reciba aquella informacion que sea relevante para sus
intereses, reduciendo de esta manera el silencio (no obtenciéon de informacion
relevante) y el ruido (obtencién de informacién no relevante) y los requerimientos
de informacién de la organizacién (o sea, de la informacién que precisa para poder
funcionar correctamente). (p. 5)
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Visto por el lado organizacional, Gonzéalez (2007) centra su concepto en el
valor de los recursos informacionales, quien afirma que la auditoria de la

informacion es:

Un proceso que consiste en el examen y evaluacion periddica de los recursos
informativos de la organizacién y uno de los pasos previos antes de su ejecucion
es el conocimiento de los objetivos y las prioridades de ésta, su estructura, y estilos
de gestidn, asi como sus relaciones con el entorno. Es decir, que el ambito de la
auditoria abarca la identificacion del uso de la informacién en la organizacién, pero
ademas, los recursos de informacion que posee y cémo tiene lugar el flujo de la
misma. Para ello se deben identificar no sélo qué uso se hace de dichos recursos,
sino también de qué equipamiento se dispone, quién lo tiene y el valor que aporta a
la organizacion. (p. 27)

De igual forma, desde el enfoque del valor de la informacion dentro del area
bibliotecolégica, Soy (2003), menciona que: “El objetivo de la auditoria de la
informacion no es el servicio, biblioteca o unidad de informacién, sino la
organizacion y la manera en qué esta utiliza, valora, requiere y procesa la

informacion” (p. 36).

En resumen, teniendo en cuenta los tres conceptos mencionados, el
objetivo principal de las auditorias de la informacion seria el comprobar que se
cumple lo que se tiene encomendado, y que se hace siguiendo las reglas y

métodos que el servicio de informacion dispone.

Actualmente, esta evaluacion supone el éxito de las empresas, debido a
que se debe disponer de recursos de calidad. Entre estos, el de tener organizada
la informacién que se genera dentro de las organizaciones y el de determinar
cdmo se maneja dicha informacidon bajo los principios que rigen sobre cualquier
auditoria, es decir, todas aquellas actividades del desarrollo de la practica de
auditoria de la informacién, deben estar sujetas a conductas y actividades dentro
de su correcta practica y estar condicionadas al tiempo y lugar de aplicacién. Solo
asi se puede asegurar que la evaluacién va por buen camino y se obtendra

resultados que ayuden a mejorar los servicios que ofrecen las empresas.
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Los principios involucrados en la auditoria establecen vinculos entre la
informacion, la empresa y el auditor. Estas deben ser aplicadas a cualquier
organizacion, siguiendo la normativa de los principios, de ser asi se lograra que
las actividades y la conducta de la organizacién se vean reflejadas en la forma de

cémo nos perciben los demas.

2.4.1 Evolucion de la auditoria de la informacion

La evolucién del concepto auditoria de la informacién, proviene de la
evolucion de auditoria. Los antecedentes de la auditoria como tal, se remontan a
la época egipcia, pues era concebida como una actividad que formaba parte de la
supervision estatal de los soberanos, quienes aplicaban medidas de control para
evitar desfalcos en las cuentas de sus residencias y en la construccién de obras

publicas.

Sin embargo, el auge de la auditoria se produce en los tiempos modernos,
a partir de la Revolucion Industrial de los siglos XVIII — XIX, época donde aparece
la auditoria contable. En referencia a este aspecto historico, Villardefrancos
(2005), sostiene que:

El concepto moderno de auditoria contable surge con los fracasos financieros y
econdémicos de las sociedades de acciones nacidas de la revolucién industrial, en
la segunda mitad del siglo XVIII. La falta de seriedad y de profesionalidad en sus
gestores provocé la quiebra de un gran nimero de empresas. Esta situacion dio
lugar a la imposicion tacita y posteriormente legal de revisiones de la situacién
financiera de las empresas a cargo de contables independientes. Inglaterra, como
una de las pioneras en la revolucién industrial, fue también una de las pioneras en
el desarrollo de la profesiébn de auditor, entendida en el sentido mencionado
anteriormente. El gobierno britanico aprob6 oficialmente la creacién del Instituto de
Auditores Titulados de Inglaterra y Gales, en 1880. (p. 20)

En 1990 aparece en Estados Unidos la imagen del auditor, como profesion
que intentd en un principio detectar todo tipo de fraude. A partir del siglo XX este
concepto fue evolucionando en diversos paises, con objetivos que apoyaban al
desarrollo y crecimiento de las organizaciones. Posteriormente, el concepto de
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auditoria se amplié y se produjo diversas tipologias, incluyendo la auditoria de la

informacion.

El término auditoria de la informacién no es un concepto nuevo. Existen
distintas opiniones sobre la formulacion inicial de este concepto. Se atribuye el uso
de este término por primera vez a Robert Taylor, en 1982, y hace mas de 20 afos
se viene aplicando auditorias de la informacidon en organizaciones. Este tema se

ha popularizado especialmente en el Reino Unido en los ultimos 7 afnos.

Una de las principales investigaciones reconocidas acerca de la auditoria
de informacién lo constituye el estudio de Burk y Horton; que pretendia resolver la
incidencia de la gestion ineficiente de la informacién en el aumento de los costos
de la organizacion en todas las esferas; un problema latente en los Estados
Unidos en los afos 70. De igual forma, para Martinez y Armenteros (2006), los
antecedentes se situan en la misma década, no obstante, atribuyen como inicio de
las practicas de auditorias a otro personaje: “Elizabeth Orna, autora de uno de los
libros mas referidos en este tema: Practical information policies, afirma haber
realizado auditorias de la informacién a finales de los afios 70, aunque en aquel
momento no utilizd este término” (p. 1). Como se aprecia, desde los inicios de este
tipo de auditoria se ha considerado la importancia de su andlisis, basado en el
concepto de que la informacion es un recurso importante dentro de las

organizaciones.

El concepto de auditoria de la informaciéon ha evolucionado, pasando por
varias concepciones, hasta llegar a como lo conocemos en la actualidad, un
concepto enfocado a los flujos y recursos de informacion. Tal como lo sefialan
Arias, Raposo y Garcia (2008), la auditoria de la informacion es: “Un examen y
evaluacion perioddica de los recursos informativos de una organizacion. Su objetivo
es conocer la utilizacion que se hace de la informacion, las barreras que se le

impone y el establecimiento de procesos de mejora” (p. 4).
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Como se menciona, las auditorias ayudan a identificar los recursos
informacionales que poseen las empresas, mediante evaluaciones detalladas que

conllevan su aplicacion.

2.4.2 Importancia de la auditoria de la informacién

La auditoria de la informacién representa una evaluacion importante para
todo tipo de empresas y organizaciones, porque contribuye a la identificacion,
adquisicién, generacion, tratamiento y uso de los recursos de informacion internos

y externos en correspondencia con la misién y objetivos de la organizacién.

En tal sentido, es resaltante destacar a Reano (2008), quien menciona que

las ventajas mediatas de la aplicacidn de la auditoria de la informacién pueden:

e Demostrar a la organizacion el como una efectiva gestion de la informacion
contribuye notablemente al logro de las metas y le otorga valor agregado.

o Establecer una plataforma informacional que brinde garantias para respaldar
distintas iniciativas que pretendan mejorar la gestién de la informacion.

o Fortalecer cambios en las estrategias y politicas de informaciéon de manera mas
concisa y técnica.

o Reconocer al profesional de la informacion como factor clave para la
organizacion en lo referente a la informacion.

o Precisar de forma detallada costos y utilidad de la informacién. (p. 19)

Con la auditoria de la informacion es posible evaluar la distribucion, utilidad,
eficiencia y efectividad en el uso de informacion. Para poder determinar con
precision inconvenientes como: las duplicidades, carencias e inconsistencias

referidas a los recursos informacionales.

Se considera que la identificacién de estos tres problemas permitird conocer
el estado actual de la informacién, detectando puntos criticos, para mejorar la
calidad del servicio brindado dentro de las organizaciones; y en definitiva
reconocer la importancia que a esta se le otorga. Es por eso recomendable,
considerar una evaluacion profunda de estos problemas; y lo mas importante -en
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referencia a lo que nos compete como profesionales de la informacién- conocer la
forma de su procesamiento en cada unidad de informacién respectiva, para

plantear y sugerir mejoras.

2.4.3 Fases de la auditoria de la informacion

La aplicacidon de una auditoria de la informacion se lleva a cabo mediante el
desarrollo de fases que son analizadas con profundidad. Serrano y Zapata (2004)

consideran como fases:

1. Planificacion. Desarrollar de forma clara los objetivos, saber qué queremos
conseguir, conocer la organizacién e identificar a las personas claves en la
organizacién (no a nivel jerarquico, sino funcional). Conocer la envergadura del
proyecto y los recursos (envergadura fisica, de informacién, humanos,
financieros y de localizacion de recursos). Escoger la metodologia: coleccion,
andlisis y evaluacién de datos, presentacion de finalidades y recomendaciones
y plan de accién para su implementacion. Desarrollar un plan estratégico y de
comunicacion: antes, durante y después de la auditoria. Alistar la gestién del
soporte, desarrollar un plan de negocio, encontrar una forma de fomentar o
promover.

2. Coleccion de datos. Desarrollar una base de datos de recursos de
informacion. Preparacién para la coleccion de datos, cuestionario, entrevistas
en grupo e individuales. Anadlisis y preparacién de los datos, métodos de
andlisis.

3. Evaluacion de datos. Evaluar vacios y duplicaciones, interpretar el flujo de
informacion, evaluar los problemas, formular recomendaciones, desarrollar un
plan de accién para el cambio.

4. Comunicar recomendaciones. Escribir el informe, presentaciones orales y
seminarios, intranets/extranets corporativos, obtener feedback con participantes
y personas claves en el proceso.

5. Implementacion de las recomendaciones. Desarrollar un programa de
implementacion, incorporar los cambios dentro de los planes formales
(marketing, negocios y estrategia), desarrollar una estrategia de post-
implementacion, desarrollar una politica de informacién.

6. Continuar con el seguimiento de la auditoria. Medir y valorar los cambios,

planear un ciclo de auditoria de informacién regular. (p. 37)

Se muestra que las tareas involucradas en la auditoria de la informacién

deben ser realizadas de forma sistematica y organizada, con el fin de asegurar
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gue se cumpla cada etapa correctamente. Cada fase involucrada en el proceso es
complementaria; siendo la primera, la planificacion, en donde los objetivos deben
ser planteados y analizados, para determinar la forma de trabajar la auditoria. En
esta fase se detallan los procedimientos a realizar, conforme a las posibilidades

de la organizacion.

La segunda fase, involucra la informacion que se pretende obtener y
analizar en el transcurso de la auditoria y que sirven para la aplicacion de las
fases siguientes.

Por dultimo, las cuatro fases posteriores son consideradas las mas
importantes, ya que, involucran actividades de evaluacion, de acuerdo a los
resultados obtenidos sobre el manejo de informacién del area investigada;
ademas, se proponen planes de mejora, a fin de mantener el orden y
organizacion de los resultados a largo plazo: la calidad en el servicio de
informacion. Es aqui donde se puede identificar el verdadero sentido de la
auditoria y el papel que debe involucrar a los profesionales de la informacién:
continuar con las mejoras obtenidas del resultado de la evaluacion de la

informacion.

Por su parte, Arter (2004) sintetiza estas fases en solo cuatro etapas

basicas que son: preparacion, ejecucion, informacién y cierre:

1. La fase de preparacion comienza con la decisién de realizar una auditoria.
Comprende todas las actividades desde la seleccion del equipo hasta la
recogida de informacién in situ.

2. La fase de ejecucion comienza con la reunién inaugural in situ y comprende la
recogida de la informacién y el andlisis de dicha informacion. Normalmente, se
consigue mediante entrevistas, observando las actividades, y examinando
articulos y registros.

3. La fase de informacién abarca la traduccién de las conclusiones del equipo
auditor a un producto tangible. Incluye la reunién final con los recién auditados y
la publicacién del informe de la auditoria.
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4. La fase de cierre se refiere a las acciones resultantes del informe y la
documentacion de todo el esfuerzo auditor. Para auditorias que resulten en la
identificacion de algunos puntos débiles, la fase de cierre puede incluir el
seguimiento y evaluacién de las acciones posteriores realizadas por otros para
arreglar el problema y evitar su repeticién. A esto se le llama accién correctora.
La auditoria y la accién correctora son sistemas separados pero relacionados.

(p. 35)

Cada etapa de la auditoria sefialada por el autor constituye verdaderos
procesos en si mismos. Estas no sefalan el tiempo de duracidén de cada fase -ni el
comienzo, ni el final-, debido a que en el transcurso de la auditoria, se presentan
obstaculos o se deben enfocar a tareas especificas tomando mas tiempo a realizar
dicha actividad; modificandose asi los procedimientos programados en un inicio.

Para cumplir adecuadamente los procedimientos que involucran a la
auditoria de la informacion es necesario respetar cada una de las fases de tal
forma que se pueda aplicar correctamente. Por consiguiente, las fases
identificadas por Serrano y Zapata (2004), son mas detalladas y especificas; de tal
forma que se puede enfocar a los procesos y validar la calidad de las actividades

realizadas.
2.4.4 Principales modelos de auditoria de la informacion

En los ultimos 7 afos, en donde la auditoria ha tenido mayor relevancia,
han aparecido diversos modelos que se consideran de acuerdo a su ambito de

aplicacién y al analisis en el que se enfocan.

A continuaciéon se detallan los mas reconocidos, aquellos que han servido
de base para el planteamiento del Modelo de Soy.
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2.4.4.1 Auditorias de Informacion Gerencial

En 1980, Reynolds propone este modelo cuyo objetivo se centra en analizar
debilidades en el sistema de reportes. Los pasos para aplicar este modelo se

basan en lo siguiente (Gonzalez, 2007):

1. Inventariar la distribucién de informacion formal obteniendo listas de
reportes producidos y sus listas de circulacién.

2. Considerar el proposito del reporte con relacion a la posicién
jerarquica y responsabilidades de cada receptor.

3. Identificar las debilidades en el sistema de reportes, en primera
instancia, al comparar los reportes recibidos por personas que ocupan
niveles similares y establecer una discusién con los auditados.

4. Identificar las areas prioritarias para efectuar mejoras a partir de
consultorias con los decisores.

Proponer cambios en el disefo y probarlos.
Implementar los cambios que han dado resultados

En efecto, el modelo solo esta enfocado al andlisis del sistema de reportes
y no puede ser aplicada en otros ambitos. No es un modelo de analisis global
empresarial, no podria evaluar los aspectos informacionales de forma mas
profunda. Sin embargo, se muestra como el primer antecedente metodolégico en

auditorias de la informacién.

2.4.4.2 Enfoque Geografico de Gillman

Este modelo pone mayor énfasis en el analisis de sistemas, que en el
analisis de costo-beneficio. Intenta establecer la relacion entre los principales
componentes del sistema y mapearlos en relacibn de unos con otros,
generalmente este enfoque es utilizado para auditar instituciones de informacién

(Vega, 2006). Las etapas en este enfoque son:
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1. Identificar las principales fuentes de informacién, en términos de
entidades suministradoras de informacion (centros de informacion o
bibliotecas).

2. ldentificar los propésitos de cada recurso de informaciéon con
relacion a las metas corporativas.

3. Identificar si los centros de informacidon proveen servicios de
informacidén generales o especializados, y también es necesario
identificar las principales areas de concentracion.

4. Identificar los servicios que se proveen (colecciones de documentos,
servicios de diseminacién selectiva de la informacién e informacion
resumida).

5. ldentificar la posicion del centro de informaciéon con relacién a la
organizacion como un todo, costos y valores de la informacion.

6. Trazar recomendaciones para el mejoramiento de la informacion y del

sistema de gestidn de informacién

Las instituciones de informacion se ven beneficiadas con la aplicacion de
este modelo, ya que se enfoca exclusivamente a los recursos y servicios de
informacion. Por medio de su aplicacion se podra mejorar directamente los

servicios y asi responder a las necesidades del usuario.

2.4.4.3 Modelo de Burk y Horton (InfoMap)

Constituye el precedente mas tratado del concepto de auditoria de
informacién, dirigido a la explotacibn de los recursos y tecnologias de la
informacion, como funcién interna de apoyo a la gerencia para la toma de
decisiones. La identificacion, el mapeo y la evaluacion de los recursos de
informacién son el principal propésito de esta metodologia; cuyas etapas se
resumen de la siguiente manera (Garcia, 2008):
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1. Inspeccion. Confeccion de un inventario de los recursos potenciales de
informacion de las é&reas, teniendo en cuenta las fuentes de
informacion, los servicios y sistemas de la organizacion.

2. Coste/Valor. Medicion de costos y evaluacién de valores de los
recursos, se realiza un estudio de los beneficios y costes de los
recursos de informacién dentro de los procesos y objetivos de la
organizacion, identificando la importancia de cada recurso de
informacion.

3. Analisis. Elaboracion y analisis de un mapa y de matrices para mostrar
la distribucién, localizacion, significacion e interrelaciones de dichos
recursos. Es decir, determinar la relacion de los recursos de
informacion, con la estructura, funciones y gestion de la organizacion.
Se analiza el inventario los costos y valores de la etapa anterior. Para
esto se elabora mapas y graficos, identificando a los usuarios,
proveedores y gerentes -integrantes de la organizacién-; para
determinar quién usa, quién distribuye y quién gestiona los recursos.

4. Sintesis. Identificacion de los recursos de informacion corporativos -las
fortalezas y debilidades- en relacion a los objetivos de la organizacion,
para determinar responsabilidades de uso y manejo, evitar el
subempleo de los recursos y que estos permitan agilizar actividades

dentro de la organizacidn, identificar informacion dispersa, etc.

La ventaja de este modelo es que puede aplicarse cualquiera de sus
etapas, a cualquier tipo de organizacién o en algunos niveles jerarquicos; sin
embargo, la gran desventaja es el de no poder conocer los métodos de gestidon de
los recursos de informacion, ya que no se establece relacion entre procesos e
informacion, deja de lado la influencia del comportamiento de las personas y el
estudio de las necesidades grupales e individuales. Por otra parte, a pesar de
esto, se debe resaltar que varios modelos de auditorias de la informacion, incluyen

el mapa de informacién como complemento.
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2.4.4.4 Modelo de Bryson

Este modelo se desarrollé en Australia en 1992 y se centra en la gestién de
los servicios de informacion con enfoque integral. Para Trillo (2009), la vision de
Bryson sobre la informacion es vista como un factor estratégico que mueve a una
organizacion, ya que la calidad, la relevancia y su facilitacién a tiempo puede

asistir a una organizacién en:

a) Planear y tomar decisiones apropiadas, b) mejorar el uso de los recursos e
identificar el uso inapropiado o su desperdicio, ¢) monitorear la calidad y
desempefio, d) reunir requerimiento de regulacion y/o legislacion, e) conocer lo que
la competencia esta haciendo y f) entender la mezcla de productos y servicios que
los clientes/usuarios necesitan. (p. 6)

El modelo propuesto por Bryson parte de la premisa de que la informacion
tiene que ser planificada y gestionada estratégicamente; y con ello podra

enfrentarse a la competencia.

2.5 Modelo de Auditoria de Informacion de Soy

Este modelo espafol es considerado el referente mas importante en
auditorias de informacién en unidades de informacion, debido a que relaciona la

gestion de informacién con entornos empresariales.

Con respecto a este modelo, que es la seleccionada para el presente
trabajo, Villardefrancos (2005) comenta que:

Soy coincide con algunos autores en concluir que no existe metodologia Unica para
desarrollar auditorias de informacién y, en consecuencia con sus investigaciones
personales, ofrece criterios y elementos que deben ser abordados en este proceso.
La autora argumenta que la auditoria se propone conocer qué hace la organizacién
en relacién con la informacién, qué tendria que hacer y en qué medida alcanza sus
objetivos. (p. 60)



55

En referencia a investigaciones de modelos anteriores, Soy, quien es
diplomada en Bibliotecologia y Documentacién, lanza la propuesta de su modelo
en el 2003, convirtiendose en el modelo de auditoria de la informacién mas
reciente; y establece cuatro fases a seguir: analisis, recopilacion, proceso de los
datos y presentacion de los resultados.

Debido a la especialidad de la autora en gestion de la informacién, este
modelo de auditoria analiza desde una perspectiva mas especifica, las
necesidades de informacién y los recursos que responden a ellas; fija pautas para
su mejora, evaluando los productos y servicios de informacién; y, permite conocer
las necesidades cambiantes de los usuarios y clientes. Por tal razon, puede ser

aplicado a cualquier ambito e institucion en donde se maneja informacion.

l. Primer fase: analisis

En esta fase se asocian diversos aspectos del &rea de investigacion en el
que se estd aplicando la auditoria de la informacion, describiendo cinco
parametros que deben ser analizados de forma detallada:

1) Recursos de informacion. Referidos a contenidos y contenedores de

informacién:

¢ Identificar los recursos.

e Localizarlos.

e Determinar el responsable de los mismos.

¢ Indagar qué informacion contienen.

¢ Ver cdmo hacen referencia a ellos las personas que los gestionan.

e CoOmo los definen los usuarios y el modo en que los utilizan.

e Detectar si hay otras personas que pueden emplearlos y no lo

hacen; investigando las causas.
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Guardianes, usuarios y propietarios de la informaciéon. Se
presentan interrogantes que puedan responder sobre la gestién y

posicion de la informacidn dentro de la organizacion:

e ;Qué lugar ocupan en la estructura de la organizacién?

e ;A quién reportan, en qué estan especializados?

e ;Qué formacion, en gestién de la informacién, poseen?

e ;Qué contactos poseen; cuales son los otros profesionales que

juegan papeles similares?

¢ Qué conocimientos tienen del trabajo de otros guardianes?

En cuanto a los usuarios de la informacion, su segmento se estudia a partir

de las interrogantes:

3)

¢ ;Quiénes son, como utilizan la informacién en su trabajo?
¢ ;Qué contacto mantienen con los gestores de la informacion?
e ;Si hay recursos de la informacion que les puedan ser Utiles y los

que, por diferentes motivos, no se utilizan?

Los flujos de informacion e interacciones. Se debe averiguar
teniendo en cuenta quién proporciona la informacién, a quién y como
las personas obtienen la informacion para desarrollar adecuadamente
su trabajo. De igual forma al parametro anterior, se presentan
interrogantes, cuyas respuestas pueden facilitar la recopilaciéon de la

informacién:

e ;Qué informacion recibe como parte integrante de su trabajo y de
donde proviene (personas internas o externas a la organizacién)?

e ;Cbmo recibe la informacién necesaria para su trabajo?
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e ;Qué informacion genera como parte de su trabajo (personas
pertenecientes o ajenas a la organizacién)?

e ;Qué relacion mantiene con los destinatarios y proveedores de
informacion?

e ;Puede discutir las necesidades de informacion?

Tecnologias y sistemas de soporte al uso de la informacion

e ;Cbmo se aplica la tecnologia de la informacion?

e ;Hasta qué punto resulta apropiada para las tareas que hay que
desarrollar?

e Facilidad de uso y fiabilidad.

e Compatibilidad con otros sistemas.

e ;Quién toma las decisiones de adquisicion de tecnologia?

e ;Quién gestiona la tecnologia y qué relacion hay entre los gestores
de informacién y los responsables de tecnologia?

Relacion costes-beneficios de la informacion. Se debe
proporcionar una estimacién de costes actuales y del valor de la

informacion dentro de la organizacion, para lo cual se debe estudiar:

e Costes relacionados con la informacién (equipamiento, personal,
etc.).

e Contabilizacion del ahorro derivado de la disponibilidad y uso de
informaciéon en términos de disminucion del riesgo, orientacién
hacia la reduccién del tiempo del personal a estas tareas, etc.

e Evaluacion de los recursos de informacion en relacién con el
alcance de los objetivos corporativos.

e Valoracion de la informacion en cuanto a la calidad, uso, impacto en

la productividad y eficiencia desde un punto de vista financiero, etc.
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e Existencia de capital intelectual (conocimientos, saber hacer, ideas

e iniciativa) como elemento motor del negocio.

Il. Segunda fase: recopilacion

El primer paso en esta fase es utilizar los datos de los que ya disponemos y
complementarlos con técnicas de recoleccion de datos: cuestionarios, entrevistas,

observacioén, entre otros.

Los cuestionarios son los mas utilizados, ya que estos permiten obtener la
valoracion de la personas (conocer opiniones, el nivel de satisfaccion con un

determinado servicio, politica o proceso, entre otros.).

lll. Tercera fase: proceso de los datos

Se debe disponer de datos cuantitativos obtenidos de las técnicas de
recoleccion de datos, para interpretar los resultados. El tratamiento estadistico
identificara los recursos de informacion mas empleados y la frecuencia de uso de
los mismos. Asi mismo, permitird que se efectuen estudios comparativos del uso
de la informacién, en beneficio de mejorar los servicios brindados en las

organizaciones.

IV. Cuarta fase: presentacion de los resultados

En esta ultima fase, se elabora el informe de la auditoria, en donde se
sintetiza el conjunto del proceso. Este documento debe tener ciertas

consideraciones para su éxito:

e Documento breve que no requiera demasiada dedicacién de
lectura.
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o |dentificar el area de aplicacion.
e Destacar los principales hallazgos.

e Presentar recomendaciones para la solucién de los problemas.

En resumen, a lo largo del proceso del Modelo de Auditoria de Informacion

de Soy, se incluyen las siguientes actividades:

a) Identificar la organizacion.

b) Usuarios reales o potenciales.

c) Recursos de informacién que tiene la organizacion.
d) Forma de distribucion y diseminacion la informacién.
e) Uso de la informacién.

f) Personal que gestiona y controla la informacion.

) Forma de establecer su valor.

) Mapeo de informacion.

i) Analisis de necesidades de informacion.

) Informe que confirma el estado actual o un informe con

recomendaciones de mejora.

Este modelo integra elementos que no son presentados en modelos
anteriores. A diferencia de los modelos ya sefialados en este mismo capitulo, se
presenta la imagen de los guardianes, usuarios y propietarios de la informacién,
como parte importante en la gestion de la informacion en las organizaciones, es
decir, la presencia del recurso humano para el éxito de la auditoria de la
informacion aplicada. Por tales consideraciones, y por la forma de analizar la
informacion en este modelo, se la ha seleccionado para aplicarla como
metodologia en el presente trabajo, al ser considerado como el modelo que mejor
pueda responder al manejo de la gestion de informacién dentro de las
organizaciones, especialmente en entidades que desean obtener ventajas

competitivas con la informacion que poseen.
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En conclusién, la auditoria de la informaciéon no puede ser considerada un
proceso aislado, sino un elemento que integre las politicas de la gestién de
informacion con la organizacion y sus miembros. Con respecto a los diferentes
modelos mencionados, se debe sostener que no existe un unico modelo de
auditoria que guie el proceso informacional que deseemos analizar dentro de la
organizacion. Para considerar la eleccién de un modelo, es necesario tomar en
cuenta que esta deba responder a la época, al contexto y a los objetivos de
nuestra organizacion; de lo contrario la auditoria podria ser un fracaso.



CAPITULO 1lI

EVALUACION DE LA GESTION DE INFORMACION EN EL CENTRO
DE OPERACIONES Y LOGISTICA DE LA UNIVERSIDAD ESAN,
APLICANDO LA AUDITORIA DE LA INFORMACION BAJO EL
MODELO DE SOY

3.1 Universidad ESAN

3.1.1 Resena historica

ESAN (Lima-Peru) es la primera institucion académica de posgrado en
Administracién creada en el mundo de habla hispana. Fue establecida el 25 de
julio de 1963 en el marco de un convenio entre los gobiernos del Perd y los
Estados Unidos de América. Su organizacion y puesta en marcha fue confiada a la
Escuela de Negocios para Graduados de la Universidad de Stanford, California; y
bajo el liderazgo del decano fundador, Alan Coleman, quien prepar6 el camino
junto a un grupo de catedraticos de Stanford para afrontar el desafio de proyectar

un alcance internacional.

ESAN surgié gracias a un grupo de empresarios peruanos que aspiraba a
una gerencia de calidad en el pais. En el camino hubo escollos, sin embargo, los
objetivos se cumplieron. El alto nivel de exigencia y el espiritu tenaz han sido
fundamentales para asumir los escenarios de alta competitividad.

Medio siglo después ESAN no solo se rige como una de las escuelas de
posgrado mas importantes de la regién -segun América Econdmica en el ranking
2014 de las mejores escuelas de negocios a nivel global y latinoamericano-, es
también universidad.
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Transformada en universidad desde el 12 de julio de 2003 (Ley N° 28021),
hoy ofrece maestrias en Administracién, maestrias especializadas en
Organizacion y Direccién de Personas, Supply Chain Management, Marketing,
Gerencia de Servicios de Salud, Gestiébn y Desarrollo Inmobiliario, Project
Management, Direccidon de Tecnologias de Informacion, Finanzas y Derecho
Corporativo, Finanzas, ocho carreras en el nivel de pregrado, asi como programas
para ejecutivos, programas corporativos y otros servicios académicos y

profesionales.

ESAN es una institucién peruana, privada, de alcance internacional y sin
fines de lucro, con autonomia académica y de gestion; 50 anos respaldan esta

preparacion.

3.1.2 Mision

Formar lideres y profesionales competitivos, integros, con sentido critico y
visibn internacional, mediante el fortalecimiento de sus competencias,
conocimientos y valores, a través de la investigacion, la ensefianza y actividades

de difusién del conocimiento.

3.1.3 Vision

ESAN estd orientada a ser una instituciéon lider en América Latina,
reconocida internacionalmente por su caracter innovador y por reunir a los mas
destacados estudiantes, profesores, investigadores y ex alumnos, quienes a
través de su gestion dirigen las acciones y los cambios que nuestras
organizaciones y la sociedad necesitan para crear un ambito de bienestar, equidad

y paz.
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3.1.4 Organizacion

Es una institucién privada, con duracién indefinida, sin fines de lucro,
constituida como persona juridica de derecho privado e inscrita en el Libro de
Asociaciones del Registro de Personas Juridicas de Lima, con sede en Lima.
Goza de autonomia académica, econémica, normativa y de gobierno, y garantiza
la libertad de pensamiento, de ensefianza, de critica y de expresion, sin distincion
de raza, género, credo religioso o filiacién politica.

La Universidad ESAN se rige por su Estatuto, su reglamento interno y
demas normas del Estado que le sean aplicables dentro de su propia autonomia.
El gobierno de la Universidad ESAN corresponde a sus érganos y autoridades que
son: la Asamblea General, el Consejo Universitario, el rector y el vicerrector

académico, los consejos de Facultad y los decanos.

En la actualidad el posgrado de la Universidad ESAN cuenta con los

siguientes programas académicos:

Tabla N° 6
Programas académicos de posgrado

Programas Divisiones

e PADE Programa Avanzado de
Direccién de Empresas
Programa de Alta Especializacién
Diplomados

Diplomados Internacionales

PEE Programa de Especializacién
para Ejecutivos

PEE en Derecho Corporativo

e Programas de idiomas

e Idiomas

Educacion ejecutiva

Programas institucionales e Programas de Gestion Publica

Programas online e Cursos online
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MBA Tiempo Completo

MBA Tiempo Parcial

MBA Tiempo Parcial Weekends
International MBA

MBA: Maestria en Administracion

e Maestria en Direccién de Tecnologias
de Informacién
Maestria en Finanzas
Maestria en Finanzas y Derecho
Corporativo

e Maestria en Marketing

e Maestria en Organizacién y Direccion
de Personas

o Maestria en Supply Chain

Maestrias especializadas Management

e Maestria en Project Management

e Maestria en Gestion de la Energia

o Maestria en Gerencia de Servicios de
Salud

o Maestria en Gestion y Desarrollo
Inmobiliario

e Maestria en Gestion Publica

o Maestria en Administracién de
Agronegocios

Elaboracién propia.

3.2 Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN

3.2.1 Resena historica

El Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN (COLE) se
cre6 en el 2009 en base a las necesidades principales y funcionales de la
institucién. Su estructura estaba conformada por: COLE Horarios, COLE Aulas,
COLE Evaluaciones, COLE Materiales, COLE Digitalizacion y COLE Distribucién.

Sus funciones en esta primera etapa eran las siguientes:

1. Cronogramas y horarios: eficiencia y optimizacién de recursos.
Eliminacién de cruces y manutencién de la secuencia de horarios.

2. Las direcciones establecian la secuencia del dictado de los cursos en
cada uno de sus programas designando prioridades de dictado en cada


http://www.esan.edu.pe/maestrias/finanzas/
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uno de los cursos para la asignacién 6ptima de dictado, lo que permitia
brindar un mejor servicio al participante.

3. Asignacion eficiente de aulas y servicios: asignacion de aulas a cada
programa, de acuerdo a las caracteristicas en numero de alumnos, uso
de sistemas, tipo de programa, etc.

4. Planificacién de las operaciones de todos los programas, en la que se
identificaban las mejores opciones de lanzamientos de programas
nuevos y existentes.

Economia de escala en compras globales de materiales y pasajes.
Uniformidad de procesos en todos los programas ESAN.

Asignacion eficiente de personal administrativo.

En el 2011, se reestructur6 el area y solo quedé COLE Materiales, COLE
Digitalizacién y COLE Distribucion en un mismo espacio fisico.

3.2.2 Objetivos

El COLE, solo trabaja en coordinacion con la unidad de posgrado. En la
actualidad, tiene como principales objetivos:

e Atender las necesidades de materiales que requieren los diferentes
programas de la Escuela, gestionando su elaboracién, reproduccién y
entrega oportuna bajo los mas estrictos estandares de calidad vy
eficiencia.

e Atender las necesidades de creacion de mallas de los diferentes
programas, verificar y aprobar las mismas manteniendo los criterios

establecidos en los acuerdos de consejo.
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3.2.3 Organizacion

e Coordinador General

o Asistentes de Gestion de Materiales
e Asistentes de Control de Calidad

e Asistentes de Distribucion

e Asistente de Logistica

e Asistente de Digitalizacién

Grafico N2 3
Organigrama del COLE
Coordinador
General
| I
COLE COLE COLE
Materiales Distribucion Digitalizacion

Gestion de Control de S o i
materlales calidad Distribucion Logistica

Elaboracién propia.

3.2.4 Procesos claves

a) Recepcion de la informacion

Identificar, organizar, y establecer el manejo de la informacién recibida por
los distintos proveedores del COLE a fin de alcanzar los niveles de servicios
requeridos por ellos, segun el cronograma establecido.
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b) Procesamiento de la informacion

Ajustar, administrar y procesar la informacién recibida por el COLE a fin de

configurarlo de acuerdo a las estructuras y politicas definidas para cada producto.

c) Entrega de la informacion

Organizar, estructurar y clasificar la informacién procesada segun
requerimientos para la notificacion, entrega y presentacion del material requerido

segun especificaciones.

3.3 Evaluacion de la gestion de informacion

En el presente trabajo, en primera instancia, se procedido a describir de
forma general, por medio de una Matriz FODA, la situacién actual de la gestion de
informacion en el COLE; luego de lo cual, se aplicé el Modelo de Auditoria de
Informacion de Soy de acuerdo a las cuatro fases que involucra este tipo de
auditoria, para asi analizar de forma profunda la gestion de informacion en el area

de estudio.

3.3.1 Descripcion de la situacion actual de la gestion de informacion

Para llevar a cabo la Matriz FODA, se tomdé como fuente de informacion:
antecedentes de la institucién y del area, del propio servicio de informacién,

documentacion, reuniones previas y la experiencia de trabajo en el COLE.

El objetivo fue encontrar si se esta consiguiendo una ventaja competitiva y
si existen posibilidades de desarrollo para el area, para lo cual se identificaron las
fortalezas y las oportunidades, que permitié conocer si el trabajo que se realiza en
cuanto a la gestiébn de informacion, ayuda a que se logren los objetivos
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organizaciones. También identificé cudles son las debilidades y las amenazas que

se deben enfrentar.

Tabla N2 7
Matriz FODA de la gestion de informacion del COLE

Factores internos
FORTALEZAS

Factores externos
OPORTUNIDADES

Ofrece materiales educativos altamente
especializados en  Administracién y
Negocios, para apoyar con la ensefianza.

Buen potencial del personal para aprender
nuevas habilidades.

Conocimiento y experiencia del personal.
Facilidad de comunicacién y coordinacién
directa con diversas é&reas de la

universidad.

Area de informacién para asesorar a los
profesores.

La trayectoria de la universidad que
beneficia a la imagen del area.

Sistemas tecnologicos que ayudan al
trabajo cotidiano.

Acreditacion de la universidad.

Mayor demanda de cursos y programas
de la universidad.

La gran cantidad de bases de datos que
posee el Centro de Informacion vy
Documentacion de ESAN (CENDOC).

Factores internos
DEBILIDADES

Factores externos
AMENAZAS

Personal de diversas carreras, no
especializados en Bibliotecologia.

Duplicidad de recursos bibliograficos y de
procesos de trabajo.

Carencia de capacitaciones para el
desarrollo profesional.
Inexistencia de manuales de

procedimientos.

Inexistencia de politicas de uso de la
informacion.

Competencia en el mercado educativo.

Dependencia de Vicerrectorado
Académico para cualquier toma de
decisiones.

Desconocimiento de la misién, visién y
objetivos de la organizacién hacia los
trabajadores de la Universidad ESAN.

Uso de recursos de informacién externos
no canalizados desde los servicios de
informacién de la universidad, por parte
de los usuarios.

Probables
Universitaria.

reformas en la Ley

Elaboracion propia.
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debilidades y

amenazas; se procedié a evaluar la situacién interna y externa, con ayuda de la

Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (MEFI) y la Matriz de Evaluacién de

los

Factores Externos (MEFE).

Tabla N° 8

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI)

Factores internos claves . Resultado
Peso relativo | Valor sopesado
FORTALEZAS
1. Ofrece materiales educativos altamente especializados en
Administracion y Negocios, para apoyar con la ensefanza. 0.12 4 0.48
2. Buen potencial del personal para aprender nuevas
habilidades. 0.08 3 0.24
3. Conocimiento y experiencia del personal. 0.12 4 0.48
4. Facilidad de comunicacién y coordinacion directa con
diversas areas de la universidad. 0.09 3 0.27
5. Area de informacion para asesorar a los profesores. 0.10 4 0.40
DEBILIDADES
1. Personal de diversas carreras, no especializados en
Bibliotecologia. 0.12 1 0.12
2. Duplicidad de recursos bibliograficos y de procesos de
trabajo. 0.12 1 0.12
3. Carencia de capacitaciones para el desarrollo profesional. 0.07 1 0.07
4. Inexistencia de manuales de procedimientos. 0.09 1 0.09
5. Inexistencia de politicas de uso de la informacion. 0.09 2 0.18
TOTAL 1 2.45

Elaboracion propia.

Como se observa, el resultado del promedio obtenido de la Matriz MEFI es

de 2.45, cuyo valor esta por debajo del promedio establecido de 2.5.; lo que indica

que la situacién interna es desfavorable. Por lo tanto, la organizacién no esta

aprovechando adecuadamente las fortalezas existentes y se deja influir por las

debilidades,

gestién de informacion.

afectando el buen desempefo en las labores, y por ende en la




Tabla N2 9

Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)
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Elaboracion propia.

Factores externos claves . Resultado
Peso relativo | Valor

OPORTUNIDADES sopesado
1. Latrayectoria de la universidad que beneficia a la imagen

del area. 0.12 3 0.36
2. Sistemas tecnolégicos que ayudan al trabajo cotidiano. 0.09 2 0.18
3. Acreditacién de la universidad. 0.10 1 0.1
4. Mayor demanda de cursos y programas de la

universidad. 0.12 4 0.48
5. La gran cantidad de bases de datos que posee el Centro

de Informacién y Documentacién de ESAN (CENDQC). 0.09 3 0.27
AMENAZAS
1. Competencia en el mercado educativo. 0.12 4 0.48
2. Dependencia de Vicerrectorado Académico para

cualquier toma de decisiones. 0.10 1 0.1
3. Desconocimiento de la misién, visidon y objetivos de la

organizacién hacia los trabajadores de la Universidad

ESAN. 0.12 4 0.48
4. Uso de recursos de informacion externos no canalizados

desde los servicios de informacién de la universidad, por

parte de los usuarios. 0.08 2 0.16
5. Probables reformas en la Ley Universitaria. 0.06 1 0.06

TOTAL 1 2.67

Como se observa, el resultado del promedio obtenido de la Matriz MEFE es

de 2.67, cuyo valor esta sobre el promedio establecido de 2.5.; lo que indica que la

situacidn externa es favorable. Por lo tanto, la organizacion esta aprovechando de

forma adecuada las oportunidades que estan debajo de las amenazas.

En conclusion, se demuestra que si se desea generar una ventaja

competitiva, la gestion de informacion debe mejorarse internamente, por lo que se

debe aprender a manejar las debilidades apoyandose en las fortalezas. De

acuerdo a esto, se propone evaluar de forma detallada los factores internos con la

aplicacion de auditorias de informacidon que detecten especificamente los

problemas, asi poder cambiar esa situacion y al fin alcanzar la ventaja competitiva.
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3.3.2 Aplicaciéon del Modelo de Auditoria de Informacion de Soy

La auditoria de la informacién se enmarca en el ambito de las empresas,
con el objetivo de determinar el beneficio que tiene esta en cuestion de su
competencia, analizando cada aspecto que involucra a la organizacién:
actividades basicas y de soporte, tecnologia, personas y procesos que crean valor
y otros elementos ya mencionados en el capitulo anterior. En este trabajo, el
proceso de auditoria de la informacion vinculé una serie de aspectos para

reflexionar, siguiendo las fases que se detallan a continuacién:

Tabla N2 10
Fases de la auditoria de la informacion del presente trabajo

Presentacion de los

Analisis Recopilacion Proceso de los datos resultados
e Descripcién de los |e Recogida de datos |e Interpretacion de | ¢ Informe final vy
5 parametros del (aplicacion del los resultados del recomendaciones.
modelo (a través cuestionario). cuestionario.
de la

documentacion del
area y experiencia
de trabajo).

Elaboracion propia.

3.3.2.1 Primera fase: analisis

a) Metodologia

Se analizaron los cinco parametros propuestos en el Modelo de Soy para

conocer los aspectos que involucran a la informacion del area de estudio.

Toda esta informacion se obtuvo de la documentacion del COLE y del
conocimiento que se tiene de las actividades cotidianas, producto de la
experiencia de trabajo.
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Tabla N2 11
Parametros analizados del presente trabajo
Guardianes, . ,
Recursos de usuarios y inflzlrljr:nc;sci‘:’)i e Tsei(;?::fs'a:ey Relacion coste-
informacion propietarios de interacciones soporte beneficio
informacion
Contenidos y | Aquellos que | Averiguar quién | Aplicacién de | Estimacién de
contenedores responden sobre | proporciona la | tecnologias a la | costes actuales y
informacionales. | la gestion y la | informacién, a | informacion del | del valor de la
posicion de | quiény cédmo. area. informacion.
informacion.

Elaboracion propia.

b) Analisis de los parametros
1. Recursos de informacion
. Identificacion

Los recursos son los medios o elementos de los que dispone la

organizacién para llevar a cabo las tareas del area. Asi, los recursos que posee el

COLE y en los que se apoya son de tipo bibliogréfico, electrdnico, tecnoldgico y

humanos:

Tabla N2 12

Recursos de informacion disponibles

Bibliograficos

Libros y folletos (lecturas), manuales y guias, revistas y publicaciones
especializadas, documentos normativos, informacién de la empresa,
literatura gris (congresos), informacion juridica, tesis/proyectos,
prepublicaciones, normas de estandares, informes técnicos, datos
numéricos, estudio de casos, diapositivas de clases.

Electrénicos

Bases de datos, web, repositorio, catalogos, CD ROM, internet,
intranet.

Tecnolégicos

Computadoras, impresoras, escaner.

Humanos

Personal que labora en el area, contactos personales, intermediarios de
informacion (documentalistas, buscadores, etc.), asesores
profesionales.

Elaboracion propia.
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De entre todos los sefnalados, los recursos bibliograficos son los que
poseen mayor valor, ya que se cuenta con material exclusivo para el desarrollo de
las clases, especialmente los desarrollados por los profesores (casos de estudio,
literatura gris y articulos de revistas). Todo este material tiene un valor intangible

para la organizacién; y por ende un valor agregado.

. Localizacion

Los recursos sefalados anteriormente se ubican dentro de ESAN, se debe
indicar que para el andlisis de este item se enfocara en los recursos de
informacion bibliograficos y electronicos; algunos son recursos internos, es decir
pertenecientes exclusivamente al COLE; y algunos recursos externos, que no son
exclusivos del COLE; sin embargo se consideran, ya que, son consultados

diariamente para el cumplimiento de las funciones del area.

Los recursos internos con los que cuenta el area tienen una gran demanda,
a diferencia de los recursos externos, estos no estan a disponibilidad de cualquier
persona y la informacién que se obtiene del repositorio interno y del catalogo, solo
es manejado por los integrantes del COLE. Solo cuando es solicitado por los
profesores se les otorga la informacidén necesaria, siempre con la autorizacién del

jefe o autores de dichos documentos, para proteger la informacidén que se posee.

Tabla N2 13
Localizacion de los recursos de informacion
Recursos internos (COLE) Recursos externos
o Libros y folletos (lecturas), manuales y guias, | ¢ CENDOC: bases de datos, catalogo
revistas, publicaciones especializadas, de biblioteca, libros y revistas de la
documentos normativos, informacion de la biblioteca.
empresa, literatura gris (congresos), | ¢ Otras instituciones: préstamos
informacion juridica, tesis/proyectos, interbibliotecarios.

prepublicaciones, normas de estandares, | ¢ Profesores
informes técnicos, datos numéricos, estudio | e Intranet de Esan
de casos, diapositivas de clases. e Web

¢ Repositorio

o Catalogo del area

Elaboracién propia.
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. Responsables

La responsabilidad de la recopilacion y busqueda de la informacién de los
recursos sefnalados, estda bajo la obligacién de cada integrante del COLE y la

entrega de informacién al area a cargo de las coordinaciones.

Cabe senalar que en el manual de organizacion y funciones (MOF) no esta
correctamente definido las actividades de gestion de la informacion, por lo que los
integrantes muchas veces actian de acuerdo a favores solicitados o porque

consideran que es la forma correcta de hacer.

. Contenido de la informacion

La documentacién académica que forma parte de los programas educativos
establecidos en la Universidad ESAN, comprenden libros, lecturas seleccionadas
de tematica especializada, casos de estudio; y cualquier otra documentacién
requerida para la conformacién de los cursos. Cuyo contenido es de tematica de:
administracion y negocios, logistica, leyes y otros aspectos normativos, tecnologia,

investigacion y desarrollo, recursos humanos, regulaciones y finanzas.

Con respecto a la documentacién generada de los procesos logisticos del

area, el contenido es referente a las compras y documentacion de la empresa.

o Gestion de los recursos de parte de los responsables

Las personas encargadas ejecutan las actividades de gestion de materiales,
digitalizacién y distribucién de la informacién requerida de los diferentes cursos de
los programas. Muchas veces solo seguidos de criterios personales y en base a la
experiencia de trabajo. No existe un documento que regule su adecuada gestion.
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o Definicion de los recursos por parte de los usuarios y su modo de uso

En referencia a los usuarios directos, que son las coordinadoras y
profesores, los recursos de informacion son definidos como un valor intangible y
de suma importancia para el desarrollo del conocimiento. Por otra parte, los
usuarios finales del COLE vienen a ser los estudiantes de los diferentes
programas de posgrado de la universidad, pues ellos reciben el producto (pioner

con los materiales de clase).

La informacion proporcionada en el area es presentada a los usuarios como
un servicio (servicio de entrega de materiales de estudio), y se identifica que el
respectivo material consignado en el pioner es complemento para profundizar las
clases. El uso de estos recursos es académico y se distribuye de acuerdo a un plan

de trabajo que se maneja en el area.

o Deteccion de otras personas que pueden emplear los recursos y no lo
hacen

Los profesores -en su mayoria- son el claro ejemplo de personas que
podrian acceder a los recursos que posee el COLE, sin embargo, se detecté que
muchos no lo hacen por el desconocimiento de las funciones del area y la
existencia de esta. Confundian las actividades que se realizan en el COLE con
actividades que se realizan en la Biblioteca (CENDOC).

Se debe aclarar que entre el COLE y el CENDOC, no hay una relacion
directa, ambas areas provienen de diferentes dependencias, diferente ubicacién,
diferentes funciones y poseen diferentes recursos.
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2. Guardianes, usuarios y propietarios de la informacién

o Lugar que ocupan en la estructura de la organizacién

El COLE es una dependencia del Vicerrectorado Académico de la
Universidad ESAN, exclusivo de la unidad de posgrado. Cuyos integrantes estan
sujetos bajo la normativa de esta area.

. Personas a quienes se reporta la informacién y la especialidad de los

miembros

Segun la estructura del area, luego de la finalizacion del proceso de trabajo,
cada asistente reporta a quien corresponda la informacion generada: coordinador
general, profesores, alumnos, jefe del area de abastecimiento, jefe del taller de

impresiones o jefes inmediatos.

En las tres sub-areas que integran el COLE, los asistentes que apoyan en
el trabajo son de diferentes especialidades: bibliotecologos, historiadores del arte,
administradores, economista, ingeniero industrial y técnico en Informatica. Tal

como se especifica en la siguiente tabla:

Tabla N2 14
Especialidad de los integrantes

Sub-area Cargo Especialidad
COLE Materiales 4 Asistentes de Gestion de | 2 Bibliotecélogos
Materiales 2 Historiadores del Arte

2 Asistentes de Control de Calidad | 1 Bibliotec6logo
1 Ingeniero Industrial

COLE Distribucion 2 Asistentes de Distribucion 2 Administradoras
1 Asistente de Logistica 1 Economista
COLE Digitalizacion 1 Asistente de digitalizacion 1 Técnico en informatica

Elaboracion propia.
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. Formacion en gestion de la informaciéon que poseen

Solo los Bibliotec6logos estan entrenados en gestion de la informacion, no
obstante, todos los integrantes participan de este proceso, porque forma parte de
su actividad laboral.

o Contactos y el papel de otros profesionales

Los contactos externos son los distribuidores y proveedores de informacion;
quienes proporcionan al COLE los recursos de informacién que deben ser
entregados a los alumnos como material educativo para el desarrollo de las

clases: libros y casos extranjeros pagados.

Los contactos internos, son los mismos empleados, quienes juegan un
papel importante en la administracion de la informacion, dedican buena parte de
su jornada laboral a asimilar, sintetizar, agregar, procesar, tabular y dar forma a la

informacion variada proveniente de las diversas fuentes y canales dentro del area.

Ademas, el proceso de trabajo involucra la interaccién con: especialistas de
otras areas y profesores principales de la institucibn (economistas,

administradores, ingenieros, psicdlogos organizacionales, etc.).

En cuanto a los usuarios de la informacioén, su segmento se estudia a

partir de:
o Identificacion de los usuarios y el uso que le dan a la informacion
Los usuarios directos del trabajo que realiza el COLE son la Coordinacién

General, Coordinaciones de las Regiones y de Lima, profesores y alumnos. En la
tabla siguiente se detalla, para qué utilizan la informacion:
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Tabla N2 15
Usuarios del COLE
Coordinacion Coordinaciones Profesores Alumnos
General regionales y de Lima (usuario final)

Uso de la informacion | Uso de la informacion | Uso de la informacion | Uso de la
para: Ofrecer servicios | para: Ofrecer servicios y | para: Actualizacién de | informacién para:
y productos de calidad | productos de calidad bibliografia que soporta | Profundizar  los

su syllabus. temas de |las

clases.

Responder a

necesidades que se

genera en el desarrollo

de los cursos

Elaboracion propia.

Es importante resaltar que el area no posee una politica de uso de la
informacién, un documento que debe ser de vital importancia por el tipo de
informacion exclusiva que se posee; para protegerla de su uso indiscriminado, de
las transferencias no adecuadas, de su divulgacion a la competencia y proteccion

de derechos de autor.

o Contacto que mantienen con los gestores de la informacion

Dentro de la organizacidn se posee una lista de contactos (nombre, anexo y
correo) para solicitar al COLE cualquier informacion referente al trabajo de los
materiales educativos impartidos. El contacto con los gestores de informacién se
hace por medio de correo electronico, internet, intranet y via telefonica.
3. Los flujos de informacion e interacciones

o Relacion entre los destinatarios y proveedores de informacion

Existe una relacion directa, desde el momento en el que se le asigna al

asistente de materiales el trabajo de un syllabus de un programa de posgrado.
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Varios de los proveedores de informacion de la misma universidad
(profesores) hacen también el papel de usuarios del COLE. Segun la siguiente

tabla, se identifican a los proveedores internos y externos:

Tabla N2 16
Proveedores de informacion
Proveedores internos Proveedores externos

- Coordinacion general. - Proveedores de material
- Coordinaciones regionales y de académico (impresiones,

Lima. fotocopias, casos de
- Profesores. estudios, libros).
- Direccion administrativa.
- CENDOC.

Elaboracion propia.

. Discusion de las necesidades de informacion

Cualquier necesidad o requerimiento con respecto al material del programa
de posgrado trabajado, es de conocimiento para todos los integrantes del area por
medio del correo institucional. Las dudas suscitadas con respecto a una referencia
bibliografica no ubicada, realizar alguna correccion o cualquier interrogante
proveniente del trabajo de los syllabus es respondido y autorizado por los
coordinadores, que son el nexo entre el COLE y los profesores.

4, Tecnologias y sistemas de soporte al uso de informacion
. Aplicacion de la tecnologia de la informacién

El COLE cuenta con diversas aplicaciones tecnoldgicas que son de uso
frecuente en el trabajo diario, necesariamente es indispensable trabajar desde las

diversas plataformas tecnolégicas, porque en ellas estd soportada toda la

informacion.



Participacion tecnologica en las operaciones del COLE

Tabla N2 17
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Edutiva

Laserfiche

Adobe Acrobat

PaperPort

Carpetas
compartidas
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Adobe Reader 9
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V [\ esan.edup|informacion! diec..
& —

bibliografica y
referencias APA.

donde se coloca
el material de los

informacién de un
equipo a otro.

Base de datos Repositorio Convertidor a pdf. Software de Compartir
de los cursos y documental. limpieza y informacion
horarios de organizacién de | dentro del area,
ESAN. documentos. para acceder
desde una sola
carpeta.
Catalogo . Redes y Internet / ,
interno S L servidores Intranet TREEnEE
= | % W
B5any il e
T 3
< § *®
Descripcién Aula virtual en Intercambio de Acceso a red.

Comunicacién
entre areas

Office

&/

CUrsos.
. . Bases de datos
Computadoras Office Impresoras Escaner cientificas
D :J Ir,"
Microsoft e .

Equipos de
almacenamiento
para los trabajos

cotidianos.

Edicion de textos
y datos
estadisticos.

Para la diversa
documentacion
que se requiera.

Transformacion

de documentos

fisicos a formato
digital.

Busqueda
especializada.

Elaboracion propia.

Estas tecnologias se encargan de centralizar y gestionar los requerimientos

e incidentes como primer nivel de soporte (via teléfono o correo electrénico);

desde su recepcion, registro, atencion, derivacion y seguimiento. Asi mismo, son

herramientas de ayuda para verificar y monitorear el cumplimiento de los

procedimientos y normas internas en los servicios que se brindan dentro del area.
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o Importancia con las tareas que hay que desarrollar

Permiten proporcionar la informacion necesaria y oportuna para el
desarrollo de las operaciones. De este modo, son responsables de organizar,
coordinar y ejecutar las actividades relacionadas con el desarrollo, mantenimiento

y operacién de los sistemas de informacion.

o Facilidad de uso y fiabilidad

Las herramientas tecnoldgicas usadas en el COLE tienen una interfaz muy

amigable y tienen gran capacidad de almacenamiento.

Las tecnologias de informaciéon aseguraran la Optima utilizacién de los
recursos de software y hardware, son adaptables a las necesidades de

informacidon del area.

o Compatibilidad con otros sistemas

Es posible trabajar a la par con otras herramientas tecnoldgicas, ya que si
es necesario analizar algun dato se puede exportar informacion. Las herramientas
de mas compatibilidad con las que se trabaja son: Esan Virtual, Edutiva y
Laserfiche; que estan conectadas y se sincroniza informacion cuando es

necesario.

. Decisiones de adquisicion de tecnologia

En primer lugar, en coordinacion con la jefa del area y los asistentes del
COLE, se analiza la posible adquisicion de herramientas tecnolégicas; al llegar a
una conclusion se presenta una propuesta; sin embargo, la decision final de la

adquisicion esta a cargo de la Gerencia de Tecnologia de Informacién (Esan
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Data); encargada de organizar y administrar las actividades relacionadas con la
implementaciéon, mantenimiento y operacién de los sistemas, hardware y
comunicaciones, para facilitar y apoyar las tareas administrativas, operativas y de
control de las diversas areas.

Los sistemas deben adaptarse a las necesidades de los usuarios de la

organizacion para apoyarlos en el quehacer del trabajo.

o Responsable de gestion de tecnologia y la relacion entre los gestores
de informacion y los responsables de tecnologia

Las tecnologias son gestionadas a nivel administrador por la Gerencia de
Tecnologia de Informacién (Esan Data) y a nivel usuario por cada integrante del
COLE. La relacion radica en el soporte tecnoldgico, ya que los gestores de
informacion necesitan muchas veces de ayuda de los responsables de tecnologia

para resolver inquietudes de los sistemas de informacion que se manejan en el

area.
5. Relacion costes-beneficios de la informacion
. Costes relacionados con la informacion

El coste de adquirir, gestionar y proporcionar informacion; el coste que
supone para las operaciones de la empresa el reconocer u optimizar los flujos de
informacion. Estos costes no son equivalentes de forma directa, es decir, los
costes de oportunidad de acceso a los recursos de informacion no se pueden
comparar directamente con los costes de adquisicion y de gestion.
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o Contabilizacion del ahorro derivado de la disponibilidad y uso de
informacion en términos de disminucion del riesgo, orientacion hacia la
reduccidén del tiempo del personal a estas tareas, etc.

Antes de la existencia del COLE, el trabajo de informacién era hecha por las
coordinaciones de los programas de posgrado; el personal encargado no tenia
habilidades en el uso de informacién, con lo que el tiempo de trabajo en cada
material era alto. El tiempo que deberian haber usado en realizar otras actividades
la perdian en busqueda de lecturas, libros y otros. Por esta problematica se

propuso la creacidén del COLE; que consiguio agilizar los procesos.

. Evaluacion de los recursos de informacion en relacion con el alcance
de los objetivos corporativos

Los recursos que posee el area ayudan en la investigaciéon, ensefianza y
difunden el conocimiento; actividades que se vinculan con la misién y la vision de
la organizacién; es decir, la informacidn que se posee, al ser gestionada

adecuadamente cumple con los objetivos de la Universidad ESAN.

. Valoracion de la informacion

En esta etapa se detecté qué la informacion es percibida como valiosa por
parte de los integrantes del area y que su rapida recuperacion ayuda con las
funciones de los miembros del COLE; también se detecté qué informacion esta

infrautilizada; utilizada en la medida suficiente o sobreutilizada.
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. Existencia de capital intelectual (conocimientos, saber hacer, ideas e
iniciativa) como elemento motor del negocio

El know-how adquirido en la forma de trabajo por la experiencia en la
elaboraciéon de cada syllabus y la capacidad para revolver problemas de
informacion. El capital intelectual del area le da un valor agregado a la
organizacion, el plus que le permite sobresalir entre la competencia.

C) Conclusiones de la primera fase

Como se evalu6 anteriormente, lo obtenido en esta primera fase -los
parametros analizados- permitid conocer de forma detallada y objetiva sobre los
factores clave del area de estudio (COLE): recursos de informacién, usuarios y

guardianes de informacién, flujos de informacién, tecnologias y el costo-beneficio.

Todos los factores clave se enfocan a conocer qué posee el area con
relacion a la informacion, qué hace con la informacion y en qué medida esta ayuda
a alcanza los objetivos. Es decir, se identifica la interrelacion entre la organizacién

y el entorno inmediato.

Esta fase es el punto de partida para analizar el factor interno de la gestion
de informacién, que junto al andlisis de las fases siguientes ayudaran a determinar
si se logra una ventaja competitiva.
3.3.2.2 Segunda fase: recopilacion

a) Metodologia

Con el proposito de conocer de forma mas detallada el proceso de la
informacion dentro del COLE, se llevé a cabo la aplicacion de un cuestionario. La
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informacion obtenida sirvié para analizar las variables de flujos de informacion
(entrada procedente del entorno, movimiento de la informacién y salida); recursos
de informacion (fuentes, servicios, sistemas, personas, hardware y tecnologias); v,
necesidades y uso de la informacion (requerimientos de informacion y su

utilizacién adecuada o inadecuada).

El cuestionario constd de 15 preguntas, cuyas preguntas en su mayoria
fueron de tipo cerradas, sobre la base de la escala de Likert, para facilitar el
posterior procesamiento y tabulacién de los datos recogidos. Aquellas preguntas
de respuesta abierta, fueron sometidas a un analisis cualitativo que sirvi6 para

complementar los resultados obtenidos.

El instrumento fue remitido via online y se realizdé durante el mismo dia a
todos los trabajadores en la respectiva area de trabajo, brindandoles antes unas
breves indicaciones generales sobre las preguntas, asi como la solucién a dudas
gue surgieron con respecto a algunos items.

Se debe aclarar que el cuestionario es un instrumento validado y
anteriormente aplicado en un trabajo similar; tomado de la investigaciéon de
Gonzélez (2007), cuya referencia es citada en los antecedentes del presente
informe profesional (ver Anexo N° 1).

b) Poblacion

El cuestionario se aplicé a los 10 trabajadores que conforman el personal
del Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN, tanto del turno
tarde como el de manana. Por lo reducido de la poblacion se aplicé un muestreo

censal.
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c) Interpretacion de los resultados

Los resultados mostraron una serie de situaciones, tanto positivas como
negativas con respecto a las interrelaciones y los flujos de informacion, conocer
los elementos relacionados con el uso de la tecnologia, los parametros de
valoracion de la informacion y su manejo en el area de trabajo del COLE;

generalmente estas preguntas responden a la subjetividad de los encuestados.

Asi mismo, al finalizar el andlisis de cada variable por separado, se
consideré mostrar los resultados recopilados en su respectivo cuadro para

identificar el porcentaje de las respuestas.

o Primera variable: flujo de informacion

En relacién al cuestionario, las preguntas del 1 al 7 son las que responden
a esta variable. En este intervalo se observa en su mayoria la existencia de
preguntas de opciones multiples y abiertas, que recogen informacién relevante de
forma subjetiva, relacionadas directamente con indicadores que analizan el flujo
informativo:

Tabla N° 18
Primera variable e indicadores

Variable Indicadores

Formato apropiado

Intercambio eficiente

Flujo de informacion
Informacién electrénica organizada

Flujo de informacion regulado

Elaboracién propia.

A continuacién se detallan los resultados cualitativos de esta primera

variable:
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Tabla N2 19
Variable: flujo de informacion (Fl)

. Muy de De a En Muy en
Preguntas asociadas acuerdo acuerdo D Es desacuerdo | desacuerdo
FI1: El formato en que recibo o o o o o
la informacion es el mas| 10% (1) 40% (4) 30% (3) 20% (2) 0% (0)

apropiado para mi trabajo.

FI2: En mi organizacién existe
un intercambio de informacién | 0% (0) 10% (1) 20% (2) 50% (5) 20% (2)
eficiente entre las diferentes
areas de trabajo.

F13: Poseo informacion
electronica suficiente para el| 20% (2) 50% (5) 20% (2) 10% (1) 0% (0)
desempefo de mi labor en el
area.

Fl4: En mi organizacion esta

regulado como debe transitar 10% (1) 20% (2) 10% (1) 40% (4) 20% (2)
o circular la informacion.
Elaboracion propia.

Grafico N2 4

Variable: flujo de informacién

60%
50%

m El formato en que recibo la
informacion es el mas
apropiado para mi trabajo.

40%
® En mi organizacion existe un
intercambio de informacion
0 eficiente entre las diferentes
30% areas de trabajo.
Poseo informacidn electrénica
suficiente para el desempefio
20% de milabor en el area.
® En mi organizacion esta
regulado como debe transitar
10% - o circular la informacion.
0% -
Muy de Deacuerdo Nosé En Muy en
acuerdo desacuerdodesacuerdo

Elaboracion propia .
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Como se puede observar de forma general, los aspectos positivos
corresponden a la respuesta “de acuerdo”. Entre ellos, el primer item, referido al
formato apropiado de informacién (40%), lo cual podria significar que su valoracion
es debido a que se prefiere el formato digital por la facilidad que implica su
transferencia y modificacién. En lo que respecta al tercer item, sobre la
organizacion de la informacion electronica, predomina también la respuesta “de
acuerdo” (50%), posiblemente porque el area trata de apoyar en proporcionar los
recursos necesarios para la comodidad en el trabajo de los integrantes. Esta
incluye la forma en que cada integrante organiza la informacién con la que trabaja,
mediante carpetas privadas en sus computadoras, una carpeta publica del area de
trabajo y la creacidn de bibliotecas personales digitales; que permiten acceder de

forma mas efectiva a la informacion.

Los aspectos negativos corresponden a la respuesta “en desacuerdo”; entre
estas, alusivas al segundo item, acerca del intercambio de informacion eficiente
entre las areas (50%), lo cual evidencia un aspecto perjudicial que podria ser
resultado de fallas en la comunicacién y coordinacion que existe entre el COLE y
otras areas; tal vez sea necesario, apoyarse de reuniones constantes e
indicaciones mediante correos electrénicos, para establecer plazos en las tareas
asignadas. Finalmente, el cuarto item, sobre la regulacion del transito de la
informacion (40%), aparentemente fue sefialado porque la circulacién informativa
no esta sujeta a ningun diagrama de flujo, en donde se pueda analizar de forma
detallada el proceso que implica la transferencia de la informacién en el area y con

otras externas al COLE.

A continuacién, se mostrara graficamente los resultados mas resaltantes,

vinculados a la variable analizada:
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Grafico N2 5
Tipo de informacion suministrada

Documentacion
de la empresa
11%

Regulaciones,
leyes, y otros
aspectos
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Investigacion y
desarrollo
5%

Elaboracién propia

Este resultado esta relacionado con el primer indicador y permite conocer
el tipo de informacién que los integrantes del COLE aportan a las demas areas
de trabajo de la universidad, en el quehacer del trabajo diario y en cumplimiento
del servicio. Se puede identificar ademas, que debido al ambito empresarial de la
Universidad ESAN, en su mayoria (21%), se suministra informacién de tematica
administrativa y de negocios; por lo que, esta informacion es valiosa para la

empresa, y el contenido de ella genera fortalezas.

Grafico N2 6
Vias de informacion

W Reuniones de trabajo

B Directamente del cliente
W Correo electronico

W Internet

B Intranet

M De manera informal

[ Otros

Elaboracion propia.
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Resultado relacionado con el segundo y tercer indicador. Segun los datos, la
informacion que se suministra, se obtiene en un alto porcentaje via correo
electronico (35%), debido a que se considera que es un medio rapido y de mayor
difusion; este muchas veces ha representado un respaldo y se precisa que toda
informacion que se envia, obligatoriamente debe ser indicada por este medio, con
copia a los interesados del tema. Por otro lado, las vias de uso moderado -
internet, intranet y de manera informal- representan no tan certeras al momento de

validar informacion.

Grafico N2 7
Intercambio de informacion

m Especialistas de otras
areas

mTrabajadores del area

Estudiantes

m Otros

Elaboracion propia.

En detalle, en este resultado relacionado con el segundo y cuarto indicador,
se observa que las personas claves del area, es decir, los mismos trabajadores
del COLE (53%) poseen un conocimiento amplio, producto a la experiencia que
alcanzaron en el transcurso de su trabajo diario. Por tal razén, se confia de su
amplio conocimiento, para compartir con los demas miembros su trabajo e

intercambiar informacion relevante para sus actividades.

La forma de intercambio de informaciéon deberia incluir todas estas vias y
seria recomendable que cada via complemente a la otra, para que la informacién

sea mas confiable.
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Grafico N2 8
Procedencia de la informacion consultada

=

Internet
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Elaboracion propia.

Debido a que dentro del area los recursos de informacion que se posee,
estan completamente disponibles para su uso; y por el tiempo de la creacion del
COLE, en el que se ha ido implementando y adquiriendo recursos de informacion
confiable; se opta como primer lugar de consulta la propia area (39%). Este
resultado responde al tercer y cuarto indicador.

Ademas, se debe senalar que el sistema del COLE ha permitido organizar
adecuadamente la informacién que se posee; por medio de repositorios y
catalogos de busqueda.

o Segunda variable: recursos de informacion

En primer lugar, se debe aclarar que se consideré el nombre de la variable
“recursos de informacién” tal como lo propone el instrumento aplicado, a pesar de

que los indicadores solamente analizan a las tecnologias de informacion.

En relacién al cuestionario, las preguntas del 8 al 14 son las que responden
a esta variable. En este intervalo se observa en su mayoria la existencia de
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preguntas cerradas, que recogen informacion relevante de forma subjetiva para el

andlisis de los recursos de informacion.

Tabla N° 20
Segunda variable e indicadores

Variable

Indicadores

Recursos de informacion

Tecnologias apropiadas

Impacto positivo de las tecnologias

Renovacion de las tecnologias

Uso adecuado de las tecnologias

Elaboracién propia.

A continuacién se detallan los resultados cualitativos de esta segunda

variable:

Tabla N2 21

Variable: recursos de informacion (RI)

Preguntas asociadas

Muy de
acuerdo

De acuerdo

No sé

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

RI1: Los medios
tecnolégicos que poseo
son apropiados al trabajo
que realizo.

0% (0)

60% (6)

20% (2)

20% (2)

0% (0)

RI2: Los medios
tecnologicos a mi
disposicion  tienen un
impacto positivo el trabajo
que realizo.

10% (1)

50% (5)

30% (3)

10% (1)

0% (0)

RI3: En mi organizacion
se incorporan y/o
renuevan frecuentemente
tecnologias para la
gestion de informacién.

0% (0)

40% (4)

0% (0)

50% (5)

10% (1)

Rl4: En mi organizacion
se usan debidamente
para lo que estan
asignadas las tecnologias
de la informatica y las
comunicaciones.

0% (0)

50% (5)

20% (2)

20% (2)

10% (1)

Elaboracion propia.
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Grafico N2 9
Variable: recursos de informacion
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Elaboracién propia.

Como se puede observar, en la segunda variable analizada, los porcentajes
mas altos y positivos se ven en el primer (60%), segundo (50%) y cuarto item
(50%); estas respuestas indican “de acuerdo”. Probablemente, este resultado
tenga relacion a que la universidad quiere competir apoyada en las tecnologias de
informacion, para lo que supone invertir en recursos tecnoldgicos que ayuden a
facilitar el trabajo en cada area. Tal es el caso del COLE, en donde las
herramientas tecnol6gicas son necesarias y catalogadas como apropiadas para el
trabajo cotidiano, ya que responden a solucionar problemas como busqueda de
informacion (repositorio interno Laserfiche, Edutiva y catalogo del COLE); cuyo

uso evidencia un impacto positivo si se trabaja adecuadamente con ellos.

Sin embargo, debido al constante cambio de las tecnologias de informacion
y comunicaciones, es dificil invertir en las tecnologias al mismo ritmo en el que
estas van cambiando; lo que genera que no sea tan frecuente la adquisicion de
herramientas tecnolégicas de ultima generacién. Por tal motivo, es probable que el

porcentaje mayor (50%) obtenido en el tercer item, indique “en desacuerdo”.
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A continuacién, se mostrara graficamente los resultados mas resaltantes,
vinculados a la variable analizada, especificamente relacionadas a las fuentes de

informacion:

Grafico N2 10
Seleccion de fuentes de informacion

= Accesible
= Disponible
= Precisa

= Oportuna

Porcentaje

= Actual
= Formato de entrega
= Coherente

= Otras

Elaboracion propia.

En el presente grafico se evidencia que la seleccion de las fuentes es
valorada por sus integrantes por el formato (90%) y lo oportuno de la informacion
(60%); seguramente, esta eleccién se deba a que el formato de facil tratamiento
para el trabajo en el COLE es el digital y ubicarlo en el momento adecuado es

vital.

Grafico N2 11
Valoracion de la informacion que se recibe

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

No sé

De acuerdo
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Elaboracién propia.
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Se observa que lo negativo va dirigido a que la informacién que recibe el
COLE para realizar su labor dentro de la organizacion, generalmente no esta
disponible (40%) y no es oportuna (50%). Seguramente esto influye en que
muchas veces los recursos que solicitan los usuarios del COLE es informacién
que requiere un costo, es decir comprarlos desde alguna plataforma de internet, lo
que dificulta su uso y no se obtiene en el momento necesario; asi genera demoras

en el quehacer del trabajo.

o Tercera variable: necesidades y uso de la informacidn

En referencia al cuestionario, la pregunta 15 es la que responde a esta
variable. Se observa la existencia de preguntas cerradas, que recogen
informacion relevante de forma subjetiva para el analisis de la necesidad y uso de

la informacion.

Tabla N° 22
Tercera variable e indicadores

Variable Indicadores

Informacién acorde a las necesidades

Informacién sencilla y facil de entender

Informacién accesible

Informacién actualizada

Necesidades y uso de la

. iy Mejora la gestién del puesto
informacion

Solicitudes fuera de lo establecido

Solicitan informacidn poco util

Capacitacién en Informatica

Recibo la informacién requerida para la
mejora continua

Elaboracion propia.
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los resultados cualitativos de esta tercera

Tabla N2 23

Variable: necesidades y uso de la informacion (NUI)

Preguntas asociadas

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

No sé

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

NUI1: La informacién que
recibo se ajusta
totalmente a las
necesidades de mi trabajo

20% (2)

60% (6)

10% (1)

10% (1)

0% (0)

NUI2: La informacién que
recibo es sencilla y facil
de entender.

20% (2)

20% (2)

0% (0)

60% (6)

0% (0)

NUI3: La informaciéon que
necesito es totalmente
accesible para mi

10% (1)

20% (2)

20% (2)

50% (5)

0% (0)

NUI4: La informacién que
recibo esta actualizada

0% (0)

50% (5)

0% (0)

40% (4)

10% (1)

NUI5: La informacion que
genera mi area de trabajo
incide en la mejora de la
atencion al cliente.

30% (3)

40% (4)

10% (1)

20% (2)

0% (0)

NUI6: A mi éarea de
trabajo le solicitan
informacion fuera de lo
establecido

30% (3)

40% (4)

0% (0)

30% (3)

0% (0)

NUI7: En ocasiones me
solicitan informacién que
considero de poca utilidad

20% (2)

50% (5)

10% (1)

20% (2)

0% (0)

NUI8: He recibido Ila
capacitacion necesaria
para mi desempefo en
Informatica y/o Sistemas
Automatizados de
Informacién.

10% (1)

40% (4)

10% (1)

20% (2)

20% (2)

NUI9: En general recibo
la informacion que
requiero para la mejora
continua de mi
desempefio

10% (1)

20% (2)

30% (3)

30% (3)

10% (1)

Elaboracion propia.
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Variable: necesidades y uso de la informacion

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Muy de Deacuerdo No sé En Muy de
acuerdo desacuerdodesacuerdo

M La informacion que recibo se
ajusta totalmente a las
necesidades de mi trabajo

B La informacion que recibo es
sencilla y facil de entender.

M La informacion que necesito es
totalmente accesible para mi

M La informacion que recibo esta
actualizada

M La informacion que genera mi
area de trabajo incide en la
mejora de la atencion al cliente.

B A mi drea de trabajo le solicitan
informacion fuera de lo
establecido

= En ocasiones me solicitan
informacion que considero de
poca utilidad

m He recibido la capacitacion
necesaria para mi desempefio en
Informatica y/o Sistemas
Automatizados de Informacion.

"1 En general recibo la informacion
que requiero parala mejora
continua de mi desempefio

Elaboracién propia.
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Tal como se aprecia en esta ultima variable, las respuestas son divididas,

entre negativas y positivas.

En primer lugar en las respuestas “de acuerdo”, se puede identificar
algunos aspectos positivos. Al parecer la informaciéon que se necesita para el
ejercicio del trabajo (60%) es parcialmente proporcionada a cada integrante con
un buen grado de satisfaccién, cubriendo sus necesidades; de igual forma, el
poseer informacion actual (50%) ayuda al buen desempeno. Entre estos, el mas
importante, porque se relaciona con los objetivos organizacionales, es el de la
contribucion en la mejora de atencién al cliente (40%), pues hace referencia que el
trabajo realizado en el COLE ayuda a ofrecer un mejor servicio; se destaca
ademas la capacitacion tecnoldgica (40%) que se realiza para contribuir al
mejoramiento de las habilidades de informacion, que necesariamente son de

competencia para el trabajo en cuestion.

Por otro lado, se muestra “en desacuerdo” con la sencillez y facilidad para
entender la informacién (60%), la restriccién en el acceso (50%) que afectan en la
culminacién de las tareas asignadas; ya que, generalmente la informacién con la
que se trabaja es de suma urgencia y en el momento requerido se encuentra
trabas para su ubicacién. Se debe resaltar que los problemas mas frecuentes que
se identificaron se vinculan con las solicitudes de ultima hora (40%) que retrasan
la entrega oportuna del trabajo; y la solicitud de informacién de baja utilidad (50%),
esto debido a la desactualizacién de cierta informacion, que debera ser corregida.

d) Conclusiones de la segunda fase

En conclusién, en esta fase, los resultados obtenidos de la aplicacién del
cuestionario, permitieron conocer la valoracién de las personas hacia la gestién de
informacion en el area; detectando aspectos positivos y negativos, que seran

tomadas posteriormente de referencia para mejorar el manejo de la informacién
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dentro de area. Por otra parte, estos datos, deben ser cuantificados para alcanzar

una mejor interpretacion de las variables analizadas.

3.3.2.3 Tercera fase: proceso de los datos

Después de realizado el analisis de las tres variables: flujos, recursos y
necesidades y usos de la informacion; se evalud el puntaje de cada cuestionario
de acuerdo a escalas; siendo 5 el puntaje mayor, en donde se valora de forma
positiva a la gestién de informacién; y, 1 corresponde al puntaje menor, que
orienta de forma negativa a la gestion de informacion. De tal forma que se

cuantificaron los resultados obtenidos de la fase anterior.

Tabla N2 24
Puntaje de la escala
Muy de . En Muy en
acuerdo De acuerdo Noise desacuerdo | desacuerdo
5 4 3 2 1

Elaboracion propia.

Luego, fue necesario asigna un valor al puntaje de cada encuesta: alto,
medio o0 bajo. Cuyo objetivo determiné al detalle el valor real de la gestién de la

informacién en el area.

Tabla N2 25
Valoracion del cuestionario

Niveles Rangos

55-75

Alto

Medio 34 - 54

Elaboracion propia.
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Tabla N2 26
Puntaje de cada cuestionario
Variables Preg_untas Entrevistados (EN) Pu?:t:cﬁ de Nivel
asociadas | EN EN2 | EN EN4 | EN5 | EN6 | EN7 | EN8 | EN9 | EN10
pregunta
T Fi1 4 3 5 4 3 4 | 4 3 2 2 34 AEelE
O C -
B FI2 3 4 2 3 2 1 2 2 2 1 22 Bajo
28 .
Z E FI3 5 4 3 4 5 4 3 4 4 2 38 Medio
(] .
E Fl4 4 2 5 3 4 2 2 1 1 26 Bajo
3 RI1 4 2 4 4 3 3 | 4 4 4 2 34 Medio
c -
819 RI2 4 4 3 4 3 4 | 4 5 3 2 36 Medio
S “ -
2 g RI3 4 2 4 4 4 2 2 2 2 1 27 paie
o = A
£ RI4 4 3 4 4 4 3 4 2 1 2 31 Bajo
NUI1 5 4 3 4 5 4 4 4 4 2 39 Medio
NUI2 5 4 5 2 2 2 2 4 2 2 30 Bajo
w -
; = NUI3 3 4 3 4 5 2 2 2 2 2 29 Bajo
o= :
2T NUI4 4 2 4 2 4 4 4 2 2 1 29 Bajo
;o -
§ E NUI5 4 5 4 5 2 5 3 4 4 2 38 Medio
S E Medio
25 NUI6 4 5 2 4 5 5 4 4 2 2 37
o 's :
§ = NUI7 4 5 4 5 3 4 4 4 2 P 37 Medio
NUI8 2 2 4 4 5 3 4 4 1 1 30 Bajo
NUI9 3 4 4 2 3 3 5 2 1 2 29 Bajo

Elaboracion propia.
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a) Conclusiones de la tercera fase

Cabe resaltar que para obtener esta informacién de sintesis, se graficé los

resultados para una mejor interpretacion:

Grafico N2 13
Rango general del puntaje de las preguntas

16 17

Elaboracion propia.

Con respecto a la interpretacion de la puntuacién de cada pregunta,
podemos observar que el rango va desde el 39 — 22 entre un nivel medio a bajo, lo
que significa que hay ciertos indicadores de las variables analizadas que deben
ser tratadas a fondo para mejorar la gestion de la informacidén dentro del area del

COLE, especialmente las de nivel bajo.

Grafico N2 14
Rango por variables del puntaje de las preguntas

45

40

20 = - —&— Flujo de informacion
VA~
25 v

—— Recursos de
20 informacion

15 < Necesidades y usos de

informacion
10

1 2 3 4 5 (53 7 8 o

Elaboracion propia.
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Tal como se muestra, el nivel mas bajo es el de la variable flujo de
informacion, especificamente referido al intercambio de informacion eficiente
entre las diversas areas y la regulacidn del transito de la informacidn; estas debido
a la inexistencia de estos aspectos, segun lo indican los encuestados. Ademas, se
detect6é que las vias de informacion y la procedencia de la informacién consultada
mas usadas para las labores, tales como el correo electrénico e internet, no

siempre resultan ser las mas confiables.

Por otro lado, en referencia a la variable recursos de informacion, el puntaje
mas bajo es respecto a la renovacion frecuente de tecnologia y al uso debido que
se les asigna, que segun la apreciacion de los encuestados, estas deben
responder mejor a las necesidades de la gestidbn de informacion; sin embargo,
este problematica estd sujeta a la actualizacion de la tecnologia de toda la
Universidad ESAN, por lo que el area esta limitada en este aspecto. Por otra parte,
el punto preocupante de esta variable analizada, son las fuentes de informacion
que posee el COLE, mostrando debilidad en la forma de seleccionar la
informacion adecuada y su valoracion, especificamente dificultades en su

precision, acceso y actualizacion.

Por ultimo, en la variable necesidades y usos de informacion, el puntaje
mas bajo es con respecto a la sencillez, el acceso y la actualidad de la informacion
que se recibe en el COLE dirigida de otras areas o personas; y, otras debilidades
referidas a la carencia de capacitaciones para mejorar el desempeno del trabajo y
la poca informacion especial que se le entrega a los integrantes como ayuda en la
mejora continua de sus actividades laborales. Este es un dato muy significativo, ya
que es un indicador de que las personas estan conscientes del manejo de la
informacién adecuada, para el logro de objetivos, toma de decisiones y ejecucion
de actividades del area.
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Del andlisis anterior se puede concluir que el nivel medio y bajo en que se
encuentra la gestién de la informacion dentro del COLE es porque adn existen
algunas inconsistencias en determinadas variables, y que con la aplicacion de
precisas oportunidades de mejora pueden corregirse, logrando asi mejorar el nivel
de gestion de informaciéon y mejorar el proceso de trabajo; y asi poder alcanzar

una ventaja competitiva que podra diferenciar a la institucion de la competencia.

b) Mapeo de la informacion

Considerando los resultados del cuestionario, se elabor6 un mapa de
informacion del COLE. A través de este mapeo, se puede visualizar en los
diferentes cuadrantes: la informacién critica (alto), la informacién deseada (medio)

y la informacion superflua (bajo).

Grafico N2 15
Mapa de la informacion del COLE

Alto

Importancia para |a estraaga corporativa

Informes Bajo
tEcnicos
Informacion
juridica
Bajo

Bajo Mivel de uso Alto

Elaboracion propia.
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La asignacién que se le da a cada cuadrante, esta relacionado con la
frecuencia de uso de los recursos informativos en una determinada area; es decir,
se identificé que recurso es siempre utilizado (alto), a veces utilizado (medio) y
casi nunca utilizado (bajo).

Segun lo indicado, en el grafico se observa la serie de recursos de
informacion con los que trabaja el COLE, y como se menciond, estos se
interrelacionan segun su nivel de uso y la importancia que tiene para la estrategia

corporativa.

En este caso especifico, los recursos que cuentan con un nivel alto, son
aquellos utilizados a diario en cada proceso de trabajo de los integrantes del
COLE y que deben ser fuentes con las que se pueda competir, debido a que es
informacién valiosa y Unica para la institucion; especialmente los casos de estudio
preparados de forma exclusiva por los profesores de los diversos cursos para
apoyar en la ensefianza. Esta informacién esta ligada directamente con la gestidén
estratégica de la organizacion, cuyo uso coopera para cumplir con los objetivos

organizaciones.

El que la Universidad ESAN posea este tipo de informacidén es la mejor
manera de obtener una ventaja competitiva frente a otras entidades del mismo
rubro educativo. La identificacion de estos recursos es necesaria para determinar
qué informacién es realmente (til y no seguir conservando una enorme cantidad

de informacién corporativa que permanezca sin utilizar y no genere valor.

3.3.2.4 Cuarta fase: presentacion de los resultados

En esta dltima fase se entrega el informe final con los principales hallazgos
de la aplicacién de la auditoria y se presentan recomendaciones de acuerdo al

andlisis.
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o Informe final

Nombre de la compaiia : Universidad ESAN

Area de trabajo : Centro de Operaciones y Logistica
Fecha de aplicacion : Mayo — Junio 2014

Considerando el periodo de aplicacion de la auditoria de la informacidn bajo
el andlisis del Modelo de Soy, en el Centro de Operaciones y Logistica de la
Universidad ESAN, que se llev6 a cabo en Mayo — Junio de 2014, se debe resaltar
que los involucrados en este ejercicio mostraron gran apertura y participacion en la
auditoria, aun cuando estaban saturados por la carga de trabajo diario, que
provoco la reprogramacion de los tiempos planeados, se considera el logro del

mismo de acuerdo a los tiempos establecidos para su ejecucién.

Se ha efectuado una auditoria de la informacién en los procesos de trabajo
de los materiales de los syllabus del COLE, para analizar asi la gestion de
informacion del area. De acuerdo con esto, se resume los aspectos significativos
gue se han puesto de manifiesto como consecuencia del trabajo llevado a cabo,

asi como las recomendaciones que surgen del mismo.

. Fases
1. Andlisis
2. Recopilacién
3. Proceso de los datos
4. Presentacién de los resultados
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o Resumen de los aspectos mas significativos surgidos en la auditoria y

recomendaciones para mejorar su gestion

Tabla N2 27
Resumen de los aspectos mas importantes de la auditoria

Flujo de informacion

Se encontré que no se cuenta con un diagrama de flujo de trabajo definido, lo cual perjudica en
el intercambio de informacién eficiente y la regulacion del proceso de trabajo.

Recomendacion:
- Elaborar diagramas de flujos para el proceso de trabajo de la gestion de la informacion en el
area.

Recursos de informacion

Se muestra que el recurso de informacién mas usado es el bibliografico, sin embargo, se hallo
problemas en la busqueda de los mismos, ya que las personas encargadas de su gestién solo
se limitan a indagar informacién en el repositorio del area y el catalogo interno o en el Centro de
Informaciéon y Documentacién de la universidad; dejando de lado la busqueda en la gran
cantidad de bases de datos que posee la institucién.

Problemas en la recuperacion de informacion, debido a fallas en la descripcion bibliografica al
momento del ingreso de datos al catalogo interno.

Carencia de personal especializado en tratamiento de informacion. Se identificé que de las 10
personas que laboran en el area, solo 3 son Bibliotecdlogos.

Recomendaciones:

- Capacitacién en busqueda de la informacion.

- Curso basico en descripcion bibliografica, especialmente para las personas no especialistas
den Bibliotecologia.

- Preparacién de manuales para los procesos de trabajo.

Uso y necesidades de la informacion

Se encontr6 fallas en la informacién proporcionada por parte de las coordinaciones y de los
profesores (informacién desactualizada, poca accesibilidad, fallas en referencias bibliogréficas
APA y pedidos de informacion de altimo minuto).

Baja identificacion del desempefio con el trabajo realizado en el area, para mejorar en el puesto.

Recomendaciones:
- Preparacién de manuales para los procesos de trabajo.
- Establecimiento de politicas en uso de la informacion.
- Taller dirigido a coordinadoras y Profesores en elaboracion de referencias APA.
- Especificacion del perfil de funciones, modificacion del actual MOF.
Elaboracion propia.
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. Conclusiones finales de la auditoria

Considerando todas las fases analizadas, se llega a la conclusién que la
gestién de la informacion dentro del COLE se encuentra en un nivel medio, que
deberd ser mejorada siguiendo las recomendaciones indicadas en este

documento.

La aplicacién de la auditoria como metodologia de la gestién de informacion
es el punto de partida para reconocer el manejo actual y real de la informacion en

el COLE. Ademas, esta auditoria:

> Representd un gran cambio dentro de la organizacion, ya que, identificé
la relacién de la informacion como activo para la creacion de valor y el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.

> Fortalecié el papel del profesional de la informacion como clave para la
gestiéon de la informacién y del conocimiento.

» Orientd el servicio brindado en el area hacia un enfoque dirigido al
desarrollo corporativo.

> |dentificd los problemas exactos de la gestién de la informacién y de
acuerdo esto proponer alternativas de mejora dirigidas a la ventaja

competitiva.



CAPITULO IV

PLAN DE GESTION ESTRATEGICA DE LA INFORMACION PARA
EL CENTRO DE OPERACIONES Y LOGISTICA DE LA
UNIVERSIDAD ESAN

Después de aplicar en el capitulo anterior la auditoria de la informacidn con
el Modelo de Soy, se pudo obtener informacidn de los aspectos débiles que deben
ser tratados para mejorar la gestién de la informacién en el Centro de Operaciones
y Logistica de la Universidad ESAN; lo que permitird plantear una propuesta de
plan de gestidn estratégica de la informacion. Asi mismo, se espera que esta
propuesta contribuya a resolver los problemas identificados, logrando que con su
implementacion se convierta en un instrumento eficaz para contribuir con la mejora
de los servicios de gestion de informacidén, cumplir con los objetivos de la
organizacion, tomar decisiones anticipadas y ayudar a que el area sea proactiva

ante cualquier situacién del entorno.

En cada variable y parametro analizado se han detectado resultados
preocupantes que afectan directamente al servicio y al proceso de trabajo. Por tal
motivo, se presenta a continuacion la propuesta de gestién estratégica de la
informaciéon como solucion global para resolver estos problemas que se enfocan

en dos puntos fuertes: los recursos humanos y los procedimientos.

4.1 Plan de Gestion Estratégica de la Informacion
4.1.1 Mision

Apoyar y garantizar la calidad de los procesos y servicios ofrecidos en el
Centro de Operaciones y Logistica de ESAN, asegurando una adecuada
interaccién con las diversas coordinaciones y gestionando la informacién con

criterios de eficiencia, planificacion y mejora continua.
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4.1.2 Vision

Ser un referente en la gestion de informacion para lograr un alto nivel en la
calidad de los procesos y servicios brindados en el Centro de Operaciones y
Logistica de ESAN.

4.1.3 Objetivos

El plan de gestidn estratégica de la informacién no solo debe responder a
objetivos del area, sino también los intereses de la organizaciéon. Por ello, sus

objetivos se enmarcan en:

e Mejorar la calidad de trabajo del recurso humano en su interaccion con
la informacion.

e Establecer las responsabilidades de todos los integrantes.

e Implementar los registros necesarios, con un flujo de informacién claro

Y preciso.

A su vez, el plan de gestidbn estratégica de la informacién, como

herramienta debe:

e Ser flexible y abierto al cambio.
e Probarse, evaluarse y actualizarse sistematicamente.

e Mejorarse con la aplicacion.
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4.1.4 De los recursos humanos

Se busca mejorar todas aquellas situaciones en los que se involucra y que
perjudica al recurso humano en su interaccién con la informacién. Por lo tanto,
para el desarrollo del presente plan es necesario elaborar el perfil de funciones de
cada miembro del area, en base a las actividades de la gestion de informacién
que cumplen los integrantes; asi como capacitaciones, para ayudar al desempefio
laboral. Las mismas que se reflejan en las siguientes actividades:

4.1.4.1 Elaboracion del perfil de funciones

Informacién que se plasmara en el actual Manual de Organizacion y
Funciones (MOF), modificando algunos aspectos, de acuerdo a la funcion de los
integrantes con respecto al rol que cumplen en el manejo de la gestién de

informacion.

Del Coordinador General

e Planear, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las tareas vinculadas
a la elaboracién, entrega de materiales.

e Aprobar las mallas curriculares de los diferentes programas.

e Coordinar con las direcciones de programas de la Escuela a quienes les
brindamos servicio, sobre los diferentes requerimientos que puedan
tener respecto a la gestién de mallas curriculares y materiales.

e Desarrollar iniciativas de mejora para el area que permitan brindar un
servicio de calidad al cliente final.

e Establecer, supervisar y controlar el presupuesto del area buscando la
mayor eficiencia en los resultados tanto académico-administrativos

como financieros.
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e Coordinar permanentemente con el equipo de trabajo del area para
asegurar el buen desempeno de sus labores, asi como mantener los
estandares de calidad establecidos.

Del Asistente de Gestion de Materiales

e Elaborar materiales de los diferentes programas manteniendo los
estandares de calidad establecidos en el area.

e Realizar busquedas de documentos en base de datos, internet,
bibliotecas y otras instituciones.

e Realizar la codificacion de lecturas bajo demanda.

e Mejorar la calidad de los materiales trabajados cuando se requiera.

e Coordinar de forma permanente con los responsables de programas,
profesores y areas vinculadas para la obtencién de los materiales.

Del Asistente de Control de Calidad

e Dar seguimiento a los materiales trabajados diariamente a travées del
monitoreo de los mismos.

e Analizar la carga de trabajo diaria y asignar a los responsables para la
elaboracién de cada material que ingrese al flujo de produccién.

e Gestionar la actualizacion peridédica del plan de produccién de
materiales.

e Realizar el control de calidad de los materiales terminados.

e Publicar los materiales cuyo formato sea digital en el entorno virtual.

e Gestionar la impresién de los materiales cuyo formato de entrega sea
fisico.

e Coordinar de forma permanente con los responsables de programas de
las distintas areas para las que se brinda servicio.
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Del Asistente de Distribucion

Registrar y programar el ingreso de nuevos materiales y generar la
carpeta de trabajo.

Identificar cursos por iniciarse y solicitar syllabus a los responsables de
cada programa.

Registrar, programar y mantener actualizado el plan de entrega de
materiales.

Realizar el seguimiento a los materiales en proceso y pedidos de libros.
Realizar el control de calidad de los materiales provenientes del taller
de impresiones.

Realizar el inventario periédico de materiales.

Entregar materiales a los participantes de programas de acuerdo a las
indicaciones dela coordinadora.

Coordinar de forma permanente con los responsables de programas y
personal de apoyo para la programacién y entrega oportuna de

materiales.

Del Asistente de Logistica

Realizar el seguimiento a los materiales en proceso y pedidos de libros.
Realizar el inventario periédico de materiales.

Entregar materiales a los participantes de programas de acuerdo a las
indicaciones de la coordinadora.

Coordinar de forma permanente con los responsables de programas y
personal de apoyo para la programacién y entrega oportuna de
materiales.

Solicitar cotizaciones para la compra de libros y registrar el pedido de

los mismos.
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e Registrar pedidos de requerimientos que pueda tener el area en el
sistema.

e Registrar facturas, érdenes y demas documentos para el pago a los
proveedores que brindan servicios al area.

e Realizar las labores administrativas que le sean asignadas.

Del Asistente de Digitalizacion

e Digitalizar los materiales y documentos que se requieran.
e Mejorar la calidad de materiales.

e Elaborar reportes vinculados a documentos trabajados.

4.1.4.2 Ejecucion del programa de capacitaciones

w» Capacitacion en busqueda de la informacion

a) Descripcion

Taller que proporciona las herramientas mas importantes de busqueda de
informacion y desarrolla habilidades basicas para su recuperacién, enfocado en
dos recursos importantes: bases de datos e internet. La duracion sera de dos dias,
siguiendo dos modulos.

Estara dirigido a los integrantes que laboran en el Centro de Operaciones
y Logistica de la Universidad ESAN; y se impartira de manera presencial en un

laboratorio de cémputo.

b) Instructores

El taller sera impartido por el personal de Bibliotecologia.
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Objetivos

e Desarrollar habilidades para el acceso y uso de informacién en base
de datos.

e Desarrollar habilidades para el correcto uso y seleccion de informacion
en internet.

e Incrementar el uso de las bases de datos como recurso importante de

informacidén académica.

Contenidos

El taller constara de dos médulos, impartidos en cuatro horas cada uno y en

dos dias distintos.

Primer médulo

Busqueda y recuperacion de informacion en bases de datos.

a.1 Objetivo:

o Conocer las bases de datos més resaltantes de acuerdo a la tematica
de informacibn que mas se maneja en el COLE: negocios,
administracion, economia, tecnologia y logistica.

a.2 Temas

. Metabuscador Metalib+
. EBSCOhost

o Emerald Insight

. Ebrary
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. JSTOR
. ScienceDirect Freedom Collection

° Global Business and Economics en video

a.3 Evaluacion

Los participantes deberan ubicar informacion correspondiente sobre los

temas de interés.

Segundo médulo

Busqueda y recuperacion de informacion en Internet.

a.1 Objetivos:

. Facilitar a los integrantes del COLE la busqueda de informacién a
través de Internet, diferenciando contenidos fiables y de calidad de los
que no lo son.

o Conocer los recursos mas importantes disponibles en linea de acceso

abierto.

a.2 Temas

o Parametros de basqueda
. Repositorios de tesis digitales
. Repositorios de revistas cientificas

. Web social


http://digitool.gsl.com.mx:2048/login?url=http://search.alexanderstreet.com/busv
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a.3 Evaluacion

Los participantes deberan ubicar informacion correspondiente sobre los

temas de interés.

<> Curso basico en descripcion bibliografica

a) Descripcion

Curso tebrico y practico que ayudara en dar a conocer de forma basica las
principales reglas de descripcion bibliografica, para el ingreso adecuado al

catalogo interno del COLE.

Estara dirigido a los integrantes del COLE de especialidades ajenas a la
Bibliotecologia. El curso se impartira de manera presencial en un laboratorio de

cémputo.
b) Instructores
El curso sera impartido por el personal de Bibliotecologia.
c) Objetivos
. Identificar las principales areas de descripcion bibliografica.
o Valorar la importancia de la catalogacién para la posterior
recuperacion de la informacion.

. Ingresar adecuadamente un registro bibliografico al catalogo interno
del COLE.
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d) Contenidos

El curso constara de la siguiente estructura, y se llevara a cabo en una sola

sesion de cuatro horas:

o Area del titulo y la mencién de responsabilidad
e Areade edicion

o Area de publicacién o pie de imprenta

. Area de descripcion fisica

e  Areade laserie

e Areade las notas

e) Evaluacion

Los integrantes crearan fichas catalogréaficas dentro del catélogo interno del
COLE, de acuerdo a lo ensefado en el curso.

& Taller de elaboracion de referencias APA
a) Descripcion

Taller que ayudara a desarrollar destrezas en el uso de referencias
bibliograficas de la American Psychological Association (APA), como complemento
del trabajo que se realiza para la elaboracién de los syllabus de los cursos.

Estara dirigido a todos los integrantes de COLE, coordinadores de los

diversos programas y profesores. El taller se impartira de manera presencial en un

laboratorio de cémputo.
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b) Instructores

El taller sera impartido por el personal de Bibliotecologia.

c) Objetivos

. Precisar los criterios para la creacion de referencias bibliograficas APA
en los syllabus de los cursos.
o Elaborar referencias bibliograficas APA de acuerdo al tipo de

documento.

d) Contenidos

El taller se llevara a cabo en una sola sesién de cuatro horas, en tres dias
distintos. El primer dia a los integrantes del COLE, el segundo a las coordinadoras

y el ultimo a los profesores.

La estructura del taller sera de acuerdo al tipo de documento:

o Referencia bibliograficas para libros
» Libro completo
» Capitulos de libros
o Referencia bibliograficas para revistas
» Revista completa
» Articulo de revistas
. Referencia bibliograficas para periddicos
» Periédico completo
» Articulos de periodicos
. Referencia bibliograficas para estudio de casos

. Referencia bibliograficas para documentos de internet
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o Referencia bibliograficas para tesis o proyectos

. Referencia bibliograficas para legislacion

e) Evaluacion

Los integrantes realizaran ejercicios practicos sobre referencias APA.

4.1.5 De los procedimientos

Para el presente plan, las estrategias consideradas para mejorar los
procedimientos seran la optimizacién y normalizacién de los procesos, asi como
la unificacién de criterios. Las mismas que se pueden reflejar en los siguientes

productos:

4.1.5.1 Elaboracion del manual de procesos

De acuerdo a que se detecté fallas en el proceso de informacion del trabajo
que se realiza en el area, es necesario presentar un manual de procesos para
mostrar de forma detallada todas las actividades que se realizan en el COLE (ver
Anexo N° 2).

Este manual permitira que se mejore la comunicacién de los procesos y asi
sequir las instrucciones que se definen para lograr desarrollar las actividades de la

forma correcta.

Como complemento del manual, se elaborara graficamente el flujo de los
procesos -diagramas de flujo- que involucra la informacién en el COLE, con el
objetivo de unificar las actividades y tareas dentro del area.
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Esta representacion grafica permitira que los integrantes identifiquen y
realicen correctamente sus actividades, es de facil interpretacion y posibilita la

interaccion del area con las coordinaciones.

Se presentara los cuatro procesos importantes del COLE: recepcion de
documentos, elaboracion de materiales, control de calidad y distribucion de

materiales.

4.1.5.2 Elaboracion de politicas de uso de la informacion

Se planteara politicas de uso de la informacion, ya que se detecté que la
informaciéon que posee el area no es suministrada de la forma correcta; por lo
tanto, se considera necesario dar a conocer a los integrantes, a través de un
documento, aclaraciones sobre dudas que implican la gestion y uso de la
informacion. Esta propuesta indicara lineamientos importantes para salvaguardar

la informacién como valor intangible.

Una politica de uso de la informacidén posibilita la estandarizacion y el
tratamiento de la informacién para garantizar la compatibilidad en su acceso,

difusion e intercambio.

I Propdsito

El presente documento tiene el propédsito de definir la politica del Centro de
Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN, con respecto al uso responsable
de la informacion. De acuerdo a esto, se indicara el correcto uso, normas y buenas

practicas para salvaguardar la seguridad de la informacion de la institucién.
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Alcance

Las politicas presentadas en este documento deberan ser seguidas por los

integrantes del COLE; y ademas por la relacion directa de trabajo con otras areas,

las coordinadoras y profesores deberan también seguir lo expresado en este

documento. Adicionalmente, se considera dentro de este alcance a los sistemas

tecnoldgicos con los que trabaja en area.

Términos y definiciones

Para los propositos de esta politica se aplicaran las siguientes definiciones:

COLE: siglas del Centro de Operaciones y Logistica de ESAN

Red institucional: conjunto de recursos de conectividad
computacionales que permite la comunicacion de datos e informacién

dentro de la organizacion.

Sistemas de informacidn: todo sistema o aplicacién de software que
sea administrado por el area y de los cuales es responsable; tales
como: Edutiva, Laserfiche y Esan Virtual.

Comunicaciones electronicas: incluyen todo uso de los sistemas de
informacioén para comunicar, compartir, publicar material y contenido por
medio de servicios como correo electrénico, aulas virtuales o alguna

herramienta similar.
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Material no permitido: incluye la transmisién, distribucion vy
almacenamiento de todo material que viole cualquier ley aplicable. Se
incluye los materiales protegidos por derecho de autor y propiedad

intelectual.

Fuentes de informacion: diversos tipos de documentos que contienen
datos utiles para satisfacer una demanda de informacion.

Usuarios: todas las personas que tienen los medios, niveles de
autorizacién y acceso necesarios para hacer uso de los servicios o

sistemas de informacion.

Generalidades

El COLE es un area de apoyo que se esmera en brindar el mejor servicio

con respecto a requerimientos de materiales (fuentes y recursos de informacion)

para el desarrollo adecuado de las clases de los programas de posgrado.

El acceso a los sistemas y la transmision de fuentes de informacién que

posee el area deben ser tratados de forma responsable y honesta por todos los

usuarios y encargados directos del area; y deben actuar de acuerdo a estos

lineamientos para proteger el valor intangible que supone la informacion que

posee la organizacion.

Uso permitido de la red institucional

El uso es permitido para asuntos de la institucion y uso personal
limitado.



VL.

VIL.

VIil.

123

Los sistemas de informacion pueden ser usados de forma personal
para asuntos relacionados con el flujo de trabajo de la informacion,
siempre y cuando esté sujetas bajo estas politicas.

Acceso a los sistemas de informacion

Las identificaciones y claves de acceso a los sistemas de informacion
(Edutiva, Laserfiche y Esan Virtual) son de propiedad de la institucion y
son para uso personal de cada integrante del area.

El acceso no autorizado de informacion a estos sistemas esta prohibido,
nadie puede usar la identificacion, identidad o contrasefia de otro

usuario.

Uso de las comunicaciones electronicas

Enviar cualquier comunicacion electrénica solo desde el correo
institucional.

Registrar toda consulta referida al trabajo de los materiales por medio
de correo electronico con copia a todos los integrantes del area, para el
conocimiento de los interesados.

Registrar en cada consulta el nombre del programa, curso y profesor;
para la identificacion de solicitudes.

Uso y transmision de fuentes de informacion

Casos

Solicitar de forma obligada la autorizacién de uso de casos de estudio al
Decanato.

Los casos de estudio solo pueden ser entregados a los alumnos vy
profesores de forma impresa.
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e No se permite la transmision de casos de estudio por medio

electroénicos.

Materiales de clases

e Toda fuente de informacion que posee el area debe estar almacenada
en el repositorio del COLE con su respectiva referencia en APA.

e Todo material que se trabaja debe indicar que su reproduccidn es para
fines educativos de ESAN (lecturas, diapositivas, articulos de revistas,
entre otros).

e Todas las lecturas que sustentan el syllabus son de propiedad del curso
y no pueden ser transferidas sin la autorizacién de las coordinaciones.

e Todo material de lectura es de uso exclusivo para las clases de Esan y
no puede ser descargado, impreso, almacenado, redirigido o
transmitido por medios ajenos a Esan Virtual.

e El producto final (pioner) contiene informacion exclusiva para el
desarrollo de las clases y no puede ser reproducido sin la autorizacion

de las coordinaciones y profesores.

Libros

e No se puede colocar en Esan Virtual un libro digitalizado
completamente, debido a que viola los derechos de propiedad
intelectual.

e Solo el 40% del contenido del libro podra ser de acceso por este medio.

Syllabus
e Queda prohibido la transferencia de los syllabus sin la autorizacién del

profesor que lo redacto.
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IX. Incumplimiento

e La institucion hara responsable a los encargados del COLE de la
politica y las consecuencias que se derivarian de su incumplimiento.
Cada integrante del COLE debe conocer estas politicas desde el
ingreso a la institucion.

o El area evaluara periédicamente las incidencias del incumplimiento de
estas politicas.

e Las acciones disciplinarias del incumplimiento seran: llamadas de
atencién, suspensiones o0 despidos. Seran consideradas de acuerdo a

los procedimientos de la institucion.

X. Notificacion

Con el fin de dar cumplimiento a las politicas de uso de la informacion del
COLE; se establecera un acta de compromiso que firmaran todos los integrantes
del area desde el primer dia de ingreso al centro de trabajo; para salvaguardar el
valor de la informacién que posee el area (ver Anexo N° 3).

4.1.6 Recursos necesarios

Los recursos a utilizar que ayudaran a cumplir los objetivos, de acuerdo a

todo lo sefalado en el presente plan, son los siguientes:

e Humanos: las actividades de este plan involucra a los propios
integrantes del area. Especificamente se requerira la participacién de
los profesionales especializados en gestion de la informacion. Su
participacion se enfocara en la revision de la propuesta y en la
ejecucion de las 24 horas que engloba el programa de capacitaciones,
estas horas seran divididas entre los 3 integrantes.
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»  Tres Bibliotecélogos del COLE (S/.2000 mensuales).

e Tecnolodgicos: el uso de equipos para el desarrollo de las actividades,
no supone un gasto monetario, ya que se usaran los que posee la

institucion:

Servidor

Conexion a internet
Computadoras
Proyector

YV V. V V V

Impresora
e Materiales: para el desarrollo del plan los recurso de este tipo son:
Hojas

Folders

Tdner para impresora laser

Y V V V

Lapiceros

4.2 Presupuesto

Muchas de las actividades de este plan no estan sujetas a un costo
monetario, pero si a un costo de tiempo de los integrantes que ya laboran en el
COLE, por lo cual, no requerira de personal adicional para su ejecucion.

Especificamente, solo se consideran las actividades concernientes al punto
de los recursos humanos, por el hecho de que la imparticibn de las
capacitaciones, implica un costo en los materiales; pero, con respecto al personal
que capacitara, seran los bibliotec6logos, quienes como profesionales
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competentes en lo que se refiere a la gestion de informacion, se encargaran de
llevar a cabo las capacitaciones que propone el proyecto (Tabla N° 28). El ingreso
mensual actual que recibe cada Bibliotecélogo en el COLE es de S/.2000; de

acuerdo a esto se calcul6 el costo por hora.

El monto de inversién para realizar estas actividades, sera financiado con
ingresos propios presupuestados para el COLE. El programa de capacitaciones
asciende a S/. 614.00, cuyo monto es referido en su mayoria a la entrega de los
materiales de trabajo que se le proporcionara a cada participante: integrante del

COLE, coordinador y profesor.

Tabla N2 28
Presupuesto para la ejecucion del programa de capacitaciones
N° Detalle Descripcion | Cantidad C/U Sub Total | Total S/.
Tiempo del 312.00
personal
Personal en
3 planilla para
1 Bibliotecloqos las 8 h.clu 13.00 104.00
9 capacitaciones
y talleres
Materiales 302.00
. Para los
2 H°13$ bond apuntes y 3 24.00 72.00
millar L
ejercicios
3 Folders Guardar las 50 1.00 50.00
hojas ' '
Toner para
4 Impresora Impresiones 1 120.00 120.00
laser
. Cajax12
5 Lapiceros unidades 5 12.00 60.00
TOTAL 614.00

Elaboracion propia.
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4.3 Cronograma de actividades

En primer lugar, el Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad
ESAN debera presentar un documento con la propuesta de la gestion estratégica
de la informacién al Vicerrectorado Académico, del cual depende el area.

Una vez autorizada la ejecuciéon del plan, es necesario especificar las
actividades propuestas, para llevarlo a cabo dentro de un plazo determinado. El
tiempo aproximado de desarrollo del plan sera de 10 semanas, iniciAndose en el
periodo 2015 (Tabla N° 29).
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ACTIVIDADES

OBSERVACION

SEMANAS

1s

2s

3s

4s |5s |6s | 7s

8s

9s

10s

1 | Presentacién y autorizacion de la propuesta.

Dirigida al Vicerrectorado Académico.

Reunioén con los integrantes del COLE para definir
responsabilidades.

Previa coordinacion de los involucrados.

Aplicacion del MOF modificado, manual de
procesos y de las politicas de uso de la informacion.

Aplicacion en el COLE.

4 | Capacitacion en busqueda de la informacion.

Para los integrantes del COLE.

5 | Curso bésico en descripcién bibliogréfica.

Para integrantes del COLE de
especialidades ajenas a la Bibliotecologia.

6 | Taller de elaboracion de referencias APA.

Para integrantes del COLE, coordinadores
y profesores.

Finalizacion de la implementacion completa del plan
de gestidn estratégica de la informacion.

Revision de las actividades anteriores
realizadas.

Elaboracion propia.




CONCLUSIONES

Después de evaluar la gestion de la informacién del Centro de Operaciones
y Logistica de la Universidad ESAN, aplicando la auditoria de informacién
del Modelo de Soy, se concluye de manera global que el mismo se
encuentra en un nivel Regular, identificando aspectos a mejorar como la
carencia de capacitacidén del personal, la inadecuada especificacion de los
procesos, inexistencia de un flujo adecuado y la carencia de politicas que

regulen el uso de la informacién.

Con relacién a los resultados del analisis FODA, internamente se destaca
que las mayores fortalezas son: ofrecer materiales educativos
especializados, conocimiento y experiencia del personal, y el
asesoramiento hacia los profesores. Sin embargo, las debilidades superan
a las fortalezas, siendo las mas preocupantes: el personal no especializado
en Bibliotecologia, la duplicidad de los recursos y procesos de trabajo,
carencia de capacitaciones y de manuales de procedimientos. Y con
respecto al analisis externo, que es adecuado, la oportunidad mas
resaltante es la demanda de cursos y programas; y las amenazas estan
referidas a la competencia en el mercado educativo y el desconocimiento
de la visién, mision y objetivos de la organizacion hacia los integrantes de
ESAN. Siendo el factor interno el que debe mejorarse para obtener
excelentes resultados en la gestibn de informacion, con ayuda de la
auditoria.

La situacién actual de la gestién de informacién esta relacionada a los
diversos procesos de trabajo del area. Si bien es cierto se cuenta con la
cantidad de personal necesario, esta no es la adecuada, ya que muchos de
los integrantes no son especialistas en el manejo de informacién y

desconocen sobre los objetivos y funciones organizacionales. De igual
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forma, se cuenta con una buena infraestructura; sin embargo, se tiene
deficiencias en el manejo de recursos de informacion; especialmente en la

ubicacion y recuperacion pertinente de informacion.

Se identificé que los puntos positivos de la gestion de informacién con los
que cuenta el Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN
son: la organizacion de la informacion electrénica, el formato en que se
recibe la informacion (virtual), tecnologias apropiadas, los recursos y las
fuentes de informacién. Lo negativo a su vez, fueron aspectos que se
refieren al: intercambio eficiente de informacion, regulacion de la
transmision de la informacion, acceso y actualizacidon de la informacion

recibida.

Es importante la implementacion de un plan de gestion estratégica de la
informacion basado en dos puntos fuertes: los recursos y los
procedimientos; como soluciébn a mejorar lo negativo de la gestién de
informaciéon en el Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad
ESAN, el cual permitira superar aspectos como las dificultades que se
presentan a nivel de los flujos, las necesidades y el uso de la informacién.
Cuyo seguimiento y adecuada aplicacion ayudaran a obtener ventajas

competitivas.
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Cuestionario aplicado

AUDITORIA DE LA INFORMACION
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Con vistas a mejorar el sistema de informacién en nuestra organizacion y

determinar cémo transita la informacién dentro de esta,

colaboracién para recopilar la siguiente informacion:

Especialidad:

Cargo que ocupa:

AREA DE TRABAJO A LA QUE PERTENECE (marque con una X)

COLE Materiales

COLE Distribucion

Otros

solicitamos su

1. Senale con una X el tipo de informacion que usted suministra o aporta y a

quién se la entrega: (Puede marcar varias opciones).

X Tipo de informacion

Destinatario

Administracién y negocios

Logistica

Tecnologia

Investigacién y desarrollo

Recursos humanos

Regulaciones, leyes, y otros aspectos normativos

Finanzas

Documentacién de la empresa

Ciencias

* Otros




*¢ Cuales otras?
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2. Las vias por las cuales recibo la informacion para mi trabajo son a través de:
(Puede marcar varias opciones)

Reuniones de
trabajo

Directamente
del cliente

Correo
electronico

Intranet

Internet

De
manera
informal

*Otras

*¢ Cuadles otras?

3. Regularmente intercambio informacién con:
(Puede marcar varias opciones)

__ Especialistas de otras areas
__Trabajadores del area
__ Estudiantes

_ ¢ Otros, cuédles?

4. La informacién que consulto procede de:

(Puede marcar varias opciones)

___Del area

___Otras Instituciones

___Internet
__Intranet

__ ¢ Otros, cuédles?

5. Prefiero acceder a la informacidén necesaria en formato: (Marcar una opcion)
Digital Impreso Verbal

6. La informacion la tengo organizada en:

(Marcar el mas usado)

_Una carpeta privada en mi PC
_Una carpeta publica para el area de trabajo
__Una biblioteca digital personal

__Ninguna




7. Con respecto al flujo de informacion, marque con una X:
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Muy de De No En Muy en
acuerdo acuerdo sé desacuerdo | desacuerdo
El formato en que recibo la
informaciéon es el mas apropiado
para mi trabajo.
En mi organizacién existe un
intercambio de informacioén
eficiente entre las diferentes
areas de trabajo.
Poseo informacién electrénica
suficiente para el desempefio de
mi labor en el area.
En mi organizacion esté regulado
como debe transitar o circular la
informacion.
8. Con respecto a los recursos de informacion, marque con una X:
Muy de De No sé En Muy en
acuerdo acuerdo desacuerdo | desacuerdo

Los medios tecnolégicos que
poseo son apropiados al trabajo
que realizo.

Los medios tecnoldgicos a mi
disposicion tienen un impacto
positivo el trabajo que realizo.

En mi organizacién se incorporan
y/o renuevan frecuentemente
tecnologias para la gestion de
informacion.

En mi organizacion se usan
debidamente para lo que estan
asignadas las tecnologias de la
informatica y las
comunicaciones.
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Indique qué nivel de importancia tienen para usted los siguientes parametros
para seleccionar sus fuentes de informacion.

informacion

Parametros de la

Nivel de importancia

Alto

Moderado

Bajo

Accesible

Disponible

Precisa

Oportuna

Actual

Formato de entrega

Coherente

Otras

10. La informacion que recibo para realizar mi labor dentro de la organizacion es

11.

muy:

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

No
sé

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Accesible

Disponible

Precisa

Oportuna

Actual

Coherente

Sefale los tipos y fuentes de informacién que utiliza; y la frecuencia en que lo

hace.

Muy a
menudo

A
menudo

Algunas
veces

Muy
pocas
veces

Nunca

Documentos normativos

Manuales/guias

Libros y folletos

CD ROM

Revistas y otras
publicaciones especializadas

Informaciones de la empresa




12.
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Bases de datos

Internet

Intranet

Contactos personales

Congresos

Intermediarios de
informacion
(documentalistas,
buscadores, etc.)

Asesores profesionales

Informacién juridica

Tesis/proyectos

Prepublicaciones (articulos,
informes, etc. , antes de ser
publicados)

Normas de estandares

Informes técnicos

Datos numéricos

Estudio de casos

*Otros

*¢ Cuales otras?

La informacion que usted genera, la entrega con las caracteristicas de

contenidos siguientes:

(Puede marcar varias opciones)

Textos Tablas Graficos

Con
valoraciones

Con datos
estadisticos

Datos
economicos

Todos a
la vez

13. ¢Con qué fines se usan las computadoras en su érea de trabajo?
(Puede marcar dos opciones)

Automatizacion de las tareas que realiza

_Redaccién de trabajos de todo tipo

Comunicacion con el resto de las areas



__ Capacitacion

Mensajeria electronica

____ Otros

*¢ Cuales otros?
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14. ;Cuales son los softwares que utiliza para su trabajo?

Aplicaciones generales de

Nivel de utilizacion

(Comunicaciones)

Windows y Office Alto M°dd:’a Bajo
Microsoft Word (editor de
textos)
Microsoft Excel
(Estadisticas)
Microsoft PowerPoint
(Presentaciones)
Correo electrénico

*Otros

*¢ Cuales otros?

15.  Con respecto a las necesidades de informacion, marque con una X:

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

No sé

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

La informacién que recibo se
ajusta totalmente a las
necesidades de mi trabajo

La informacion que recibo es
sencilla y facil de entender.

La informacién que necesito
es totalmente accesible para
mi

La informacién que recibo esté
actualizada

La informacién que genera mi
area de trabajo incide en la
mejora de la atencién al
cliente.

A mi area de trabajo le
solicitan informacién fuera de
lo establecido
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En ocasiones me solicitan
informacién que considero de
poca utilidad

He recibido la capacitacion
necesaria para mi desempefio
en Informatica y/o Sistemas

Automatizados de Informacién.

En general recibo la
informaciéon que requiero para
la mejora continua de mi
desempefio

Muchas gracias por participar en este cuestionario.
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. INTRODUCCION

En cumplimiento con la mejora de la calidad dentro de la universidad, el
Centro de Operaciones y Logistica de la Universidad ESAN ha elaborado el
presente manual de procesos a fin de mantener registrado cada actividad que se
realiza para el cumplimento de las funciones del area, que permita alcanzar los
objetivos encomendados y contribuya a orientar al personal sobre las actividades

que deben realizarse; convirtiéndose asi, en una guia para las operaciones del
COLE.

Il OBJETIVO DEL MANUAL

Detallar todas las actividades y pasos de los procesos, para la mejora de la
gestion de la informacién y del servicio.
. PROCESOS

Se especifican los procesos, se detallan los procedimientos y actividades
que los involucran.

1. Proceso de recepcion de documentos

1.1  Objetivo

e Establecer la estructura para el manejo y distribucion del material
académico bajo el Sistema de Gestidn de la Calidad del COLE.

e Contar con un sistema de control de los documentos que defina la
elaboracién, aprobacién, distribucion y retiro de los documentos que forman
parte del alcance del COLE.

1.2 Alcance

El alcance de este proceso comprende a toda la documentacion académica
que forma parte de los programas educativos establecidos en la Universidad
ESAN, esta comprende la recepciéon de syllabus, lecturas, libros, pioner y
cualquier otra documentacion requerida para la conformacion de los cursos.



1.3

b)

148

Procedimientos

Responsables

COLE Distribucién: asistentes de logistica.
Responsabilidades

Solicitar la documentacién para los cursos a las coordinadoras.
Verificacién de los syllabus.

Elaboracion del plan de produccién.

Verificacién de inicios y fin de cursos.

Actividades

Enviar correo a las coordinaciones de Lima y provincias acerca de los
préximos cursos que se iniciaran.

Solicitar por correo electronico el envio de los syllabus y materiales de los
cursos de los diferentes programas de posgrado de ESAN.

Envio de alertas para aquellos profesores que hasta la fecha limite (como
maximo se debe entregar 20 dias antes del comienzo del curso para
trabajar el material con tiempo) no hayan hecho entrega del syllabus.
Comprobar que la informacién de cada syllabus y material elaborado por los
profesores y enviado por las coordinadoras esté completo, que no falte
ningun documento.

Se debe verificar que el syllabus contenga los objetivos, metodologia,
evaluacion, sesiones completas, programa, lecturas correspondientes a
cada sesion, libros o casos a utilizar (segun se requiera).

En caso de que el syllabus correspondiente no contenga la informacion
necesaria, se debera enviar nuevamente un correo a las coordinadoras
para que los profesores completen la informacién.

Crear una carpeta de trabajo en el repositorio Laserfiche, con todos los
materiales enviados para el curso.

Con los datos conformes, se debe ingresar al plan de produccién los datos
del curso pendiente a trabajar.

Los datos se obtendran del programa Edutiva: (i) nombre del programa, (ii)
curso, (iii) profesor, (iv) cantidad de participantes, (v) fecha de inicio, (vi)
fecha de término, (vii) centro de costos, (viii) persona asignada para trabajar
el material, (ix) nombre de la coordinadora, (x) tipo de entrega, (xi) ruta de
la carpeta de trabajo y (xii) ciudad.

Envio de correo a las coordinadoras informando la recepcién de la
documentacion e ingreso al plan de produccién.

Enviar correo a todos los integrantes del COLE informando la existencia de
un nuevo material que esta pendiente a trabajar.
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2.1

2.2
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Proceso de elaboracion de materiales

Objetivos

Establecer un procedimiento eficaz para la elaboracién de materiales.
Gestionar adecuadamente la informacion del area.
Mejorar el trabajo de los procesos de gestidn de informacion.

Alcance

Aplica al proceso de elaboracion de materiales, el cual comienza desde la

asignacion del curso a trabajar, hasta el término de blusqueda y recogida de la
informacion necesaria para el curso.

2.3

a)

b)

Procedimientos
Responsables

COLE Materiales: asistentes de gestion de materiales.
COLE Digitalizacién: asistente de digitalizacién.

Responsabilidades

Trabajo de los syllabus.
Busqueda de lecturas.
Codificacién de lecturas.
Ingreso al catélogo.

Actividades

Descargar el syllabus o materiales enviados del curso de la carpeta de
trabajo del repositorio Laserfiche.

Seleccionar la plantilla de syllabus de acuerdo al programa del curso.
Verificacidn de inicio y término del curso.

Descripcidn de los datos generales del curso: nombre, programa y profesor.
Estandarizacién de los syllabus, de acuerdo al tipo de letra y tamano:
verdana 10 (para el contenido) y verdana 11 (titulos).

Busqueda de las lecturas correspondientes a las sesiones del curso.

En caso de no contar con las lecturas requeridas, se procede a buscar
dicha informacion en el siguiente orden: catalogo interno, repositorio
Laserfiche, Cendoc, taller de impresiones, internet, blisquedas en catalogos
de otras bibliotecas (para préstamos interbibliotecarios), compra del
documento, solicitud a las coordinaciones y solicitud a los profesores.
Fotocopiar las lecturas requeridas para el desarrollo del curso.
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Digitalizar las lecturas.

Mejorar la calidad las lecturas segun correspondan, con ayuda del
programa Paperport. Estas no deben tener ningun tipo de manchas.
Solicitud de compra o autorizaciéon de casos de estudio a la Secretaria del
Decanato.

Para los cursos virtuales, debido a que los casos solo se entregan impresos
y no pueden ser distribuidos de forma digital, se indicara en el syllabus: “Se
entregara impreso”.

Solicitud de compras de libros requeridos para el desarrollo de los cursos
(estos deben ser aprobados por la coordinacion). Se indicara en el syllabus:
“Se entregara texto”.

Ingreso de las lecturas al catalogo. Descripcion bibliografica basica: autor,
titulo, ano, edicién, cantidad de péaginas, lugar y editorial.

Asignacién de un cddigo al documento para su ubicacién y recuperacion.
Colocar en el encabezamiento de cada lectura su descripcion bibliografica y
su correspondiente cédigo.

Elaboracion de la bibliografia del syllabus de acuerdo a las referencias APA.
Elaborar la secuencia de impresion de todo el material correspondiente al
curso. Tener en cuenta que el limite de impresién de paginas es de 350.

Si la coordinacién indica que es necesaria la impresion de todo el material,
a pesar de superar el limite, se envia la orden al taller de impresiones con
la autorizaciéon de la coordinacion.

En caso de no ser necesaria la impresién de todo el material, si supera el
limite de impresién, se colocara en la plataforma de Esan Virtual las
lecturas, con la indicacién: “Disponible en Esan Virtual”.

Colocar todo el material terminado en la carpeta de trabajo inicial del
repositorio o en caso de ser un material de entrega virtual, se coloca en una
carpeta compartida para subir a Esan Virtual.

Subir el syllabus estandarizado (ya formateado) al programa Edutiva.

En caso de generarse alguna duda con respecto al syllabus, se consultara
directamente a las coordinadoras por medio de correo electrénico con copia
a todos los integrantes del COLE para mantenerlos informados de las
incidencias del trabajo. Solo en casos extremadamente urgentes se le
consultara directamente al Profesor.

Enviar correo a todos los integrantes del COLE informando que el material
esta listo para pasar por control de calidad.
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Elaboracién propia.
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Proceso de control de calidad

Objetivos

Revisar el trabajo final de la elaboracion de los materiales.
Mejorar la calidad del producto final.

Alcance

Aplica al proceso de control de calidad del material, el cual comienza desde

que se terminé de trabajar un curso asignado, hasta el envio al taller de
impresiones o colocacion del material en el aula virtual.

3.3

a)

b)

Procedimientos
Responsables

COLE Materiales: asistentes de control de calidad.
COLE Distribucion: asistentes de distribucion.

Responsabilidades

Revisiéon del control de calidad.

Enviar al taller de impresiones el material terminado.
Colgar en el aula virtual el material terminado.
Elaboracion de un informe de los errores encontrados.

Actividades

Revisidon del material terminado desde la carpeta de trabajo del repositorio.
Verificacidn de los datos con el programa Edutiva.

Contrastacion del syllabus terminado con el syllabus enviado por el
profesor.

Revision de cada lectura, verificando el correcto encabezamiento de la
bibliografia, el codigo, la paginacién completa, sin manchas, facil lectura,
buena calidad de digitalizacion e impresion.

Verificacidn de tener todas las lecturas, los casos o libros para el curso.

En caso de encontrar un error, colocar en el informe lo detectado e informar
a los integrantes del COLE, para futuras consideraciones.

Corregir el error y colocar el nuevamente el documento en la carpeta de
trabajo.

Para los cursos de entrega fisica se debe imprimir el master de los
materiales (en caso de suma urgencia), para proceder el envio al taller de
forma mas rapida (solo para los materiales que se encuentran a pocos dias
del inicio de clases).
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En caso de estar en la fecha correcta de tiempos, se envia una ruta de
impresion al taller, para que desde esa area se descargue el material
necesario para su reproduccion.

Para los cursos de entrega virtual, se debe subir desde la carpeta
compartida a Esan Virtual, separandolas por sesiones correspondientes al
curso.

Enviar correo a las coordinaciones informando que el material pasé el
control de calidad y que se envi6 al taller de impresiones.
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Proceso de distribucion de materiales
Objetivos

Establecer un procedimiento eficaz de entrega de materiales de estudio.
Minimizar las pérdidas de inventario y en caso contrario, poder rastrear los
motivos de la perdida.

Brindar una experiencia satisfactoria a los alumnos al momento de
entregarles el material de estudio.

Brindar un servicio de atencion eficiente a los coordinadores de los cursos
cuyo material seré distribuido.

Alcance

Aplica al proceso de distribucion de materiales, el cual comienza desde la

generacion del pedido de distribucidn, hasta la entrega total del material a los
alumnos o coordinadores de los cursos respectivos.

4.3

a)

b)

Procedimientos

Responsables

COLE Distribucién: asistentes de logistica y asistentes de distribucion.
Responsabilidades

Coordinar las operaciones de distribucion, asi como de la supervision de las
mismas.

Controlar el flujo y estado de existencias en el inventario.

Coordinar las entregas de material a los alumnos o coordinadores.

Actividades

Efectuar un seguimiento del proceso de impresién con la finalidad de
asegurar su acabado a tiempo y tomar conocimiento de los imprevistos
propios del proceso.

Solicitud al taller de impresiones el producto final (pioner).

Enviar correo a las coordinaciones e integrantes del COLE informando que
le material ya se encuentra listo para su entrega.

Elaborar la hoja de control de entregas en la pagina correspondiente del
Google docs.

En dicha pagina solo deben figurar las entregas confirmadas del dia.
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La hoja de control de entregas debe contener la siguiente informacién para
cada curso: (i) fecha de entrega, (ii) hora de entrega, (iii) lugar de entrega,
(iv) nombre del profesor del curso, (v) nombre del curso, (vi) nombre del
programa, (vii) nombre del coordinador responsable, (viii) centro de costos,
(ix) numero de alumnos en la lista de entrega, (x) indicador de generacién
del cargo de entrega, (xi) cantidad de material recibida, (xii) saldos después
de la entrega, (xii) nombre del responsable de la entrega y (xiv)
observaciones relevantes sobre la entrega.

Comprobar que los pioner, libros o casos estén debidamente organizados y
ordenados, segun el sistema de ordenacidn que corresponda a cada tipo de
expedientes: por curso y tipologia de documento.

Coger un pioner al azar de cada material programado para ser entregado y
revisar su contenido usando el siguiente criterio: (i) verificar que el
contenido del material este de acuerdo al orden del syllabus, (ii) en caso de
no contar con syllabus, revisar que el material tenga el mismo contenido
que el material original.

Elaborar una hoja de inventarios para organizar el material que se tiene a
disposicion para futuras entregas.

Verificar la hora y el lugar de cada entrega, utilizando el programa Edutiva.
En caso de entregarse el material en provincias, se empacara antes de ser
enviados a las aulas para su reparticibn a los alumnos, indicando: el
nombre del profesor, lugar y hora de entrega.

En caso de entregarse el material en Lima, en el COLE, las coordinaciones
académicas informaran a los estudiantes que deben ir a recogerlo.

En caso de entregarse el material en el aula en horario de clases, se
asignara a una persona encargada para entregarlo.

El alumno firmara para confirmar la entrega.
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Diagrama de flujo de distribucion de materiales
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Anexo N¢ 3

Acta de compromiso de cumplimiento de las politicas de uso de la
informacion en el Centro de Operaciones y Logistica de ESAN

En consideracion de lo expresado en el presente documento de las politicas de
uso de la informacién, yo,
en mi calidad de (empleado,
coordinador, profesor) con DNI ,
manifiesto que he leido y entendido en su totalidad lo manifestado en estas
politicas, por esta raz6n me comprometo a cumplir con ellas. Asi mismo,
reconozco que mi incumplimiento podria acarrear no solo en la responsabilidad de
mi persona sino que podria perjudicar a mi area de trabajo. Por esta razon,
acepto que puedo ser sancionado por la institucion como corresponda lo cual
podria incluir la terminacion de la relacién laboral con la Universidad Esan.

Firma

Fecha




