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1.
ELABORACION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

En la siguiente parte de este documento, se elaborará el modelo de medición de desempeño según Robert S. Kaplan y David P. Norton. Para la construcción del Cuadro de Mando Integral (CMI) de la universidad, usaremos los siguientes cinco pasos: Evaluación de la organización, Desarrollo de la estrategia, Mapa Estratégico, Descomposición de la estrategia en objetivos y medidas de desempeño.

2.  EVALUACIÓN DE LA INSTITUCIÓN
Las demandas de los clientes conducen la forma en que la institución responde con servicios. La visión y la misión junto con los valores dan forma a la cultura de la organización y dirigen la institución hacia un conjunto de objetivos estratégicos que resumen el desempeño esperado. A continuación enunciamos la misión, la visión y la estrategia de la Universidad.
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3. MODELO DE CREACIÓN DE VALOR
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Los accionistas están representados por la perspectiva financiera. La orientación principal de esta perspectiva es la de maximizar el valor de los accionistas—incrementar su rentabilidad--. Se busca medir la creación de valor en la organización e incorporar la visión de los propios accionistas.

PERSPECTIVA DE ESTUDIANTES Y STAKEHOLDERS EXTERNOS

Esta perspectiva de clientes, contempla a los consumidores como estudiantes y a padres de familia, instituciones de gobierno y agencias acreditadoras como stakeholders externos. Estudiantes y stakeholders externos frecuentemente se limitan a aquello que es de su propio interés y tienen ideas especificas de lo que pueden ser resultados institucionales aceptables. Es decir, ellos tienden a adoptar vistas de desempeño incompletas y en una sola dimensión.

Es de señalar que se menciona a los padres de familia como stakeholders externos debido a que uno de los enfoques principales de la universidad es hacia estudiantes de pre-grado, quienes en un buen porcentaje dependen económicamente de sus padres. 
PERSPECTIVA DE LA DIRECCIÓN Y STAKEHOLDERS INTERNOS

En esta otra perspectiva de clientes, vemos hacia adentro de la organización y consideramos a los administradores académicos y a los stakeholders internos—rector, decanos de las facultades y otros administradores no académicos.

Administradores y stakeholders internos representan un gran espectro de puntos de vista y de intereses y una amplia gama de opiniones en relación a lo que pueden ser resultados aceptables de la institución. A diferencia de los estudiantes y stakeholders externos, ellos tienden a adoptar vistas de desempeño en varias dimensiones.

PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

Para la perspectiva de procesos internos, se han de identificar y seleccionar los procesos críticos-estratégicos para el logro de los objetivos planteados en las perspectivas financiera, estudiantes y stakeholders externos y administradores y stakeholders internos. 
PERSPECTIVA DEL APRENDIZAJE Y DESARROLLO (EMPLEADOS Y CAPACIDAD ORGANIZACIONAL)

Llamamos a la perspectiva aprendizaje y desarrollo de Kaplan y Norton como la perspectiva de empleados y capacidad organizacional. Se busca reflejar la importancia de la parte humana y la capacidad creativa a través de empleados capacitados y con conocimiento, así como también a través de un eficiente sistema de tecnologías de la información.
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4. CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE LA UNIVERSIDAD 

	Perspectivas
	Objetivo
	Indicadores
	Meta

	Financiera
	Incrementar Rentabilidad
	Crecimiento de utilidad
	Aumento de la utilidad en un 2% anual

	Estudiantes y Stakeholders Externos
	Incrementar Matrícula


	Crecimiento de la matricula 
	Crecimiento del segmento de mercado en un  5% anual

	
	Aumentar la Satisfacción


	Encuestas al estudiante


	Alcanzar niveles de satisfacción de servicios superior al 80% y aumento gradual en cada año



	
	
	Porcentaje de reducción en el numero de reclamos


	Reducir el numero de reclamos en al  menos un 5% de un semestre al siguiente 



	
	
	Tiempo de respuesta a los reclamos  efectuados


	Que el 100% de los reclamos efectuados por los estudiantes tengan una plazo de tiempo de respuesta no mayor a 10 días



	
	
	Índice de satisfacción: (Numero de estudiantes satisfechos / total de estudiantes encuestados)*100
	Mejorar el índice de satisfacción en al menos un 10%, de un año académico al siguiente

	
	Incrementar tasa de Retención

	Crecimiento de la tasa de retención


	Superar en 3% la retención de estudiantes en cada facultad en forma anual

	Dirección y Stakeholders Internos


	Desarrollo de Nuevas carreras y programas, cursos de extensión


	Numero de carreras y/o numero de cursos de extensión creadas
	Crear en los próximos 2 años al menos dos carreras y cuatro programas de extensión universitaria

	Procesos Internos


	Calidad en la Asesoría a Estudiantes


	Encuestas al estudiante


	Alcanzar niveles de satisfacción de servicios superior al 80% y aumento gradual en cada año



	
	
	Tiempo promedio en atención logrado en el proceso de asesoria de estudiantes 
	El tiempo de atención al estudiante en el proceso de asesoria académica no deberá exceder a 15 minutos

	
	Calidad en la Inscripción de Asignaturas


	Encuestas al estudiante


	Alcanzar niveles de satisfacción de servicios superior al 80% y aumento gradual en cada año



	
	
	Tiempo promedio en atender el proceso de inscripción de asignaturas
	Que el 100% de los estudiantes que solicitan inscripción de asignaturas sean atendidos en un tiempo promedio de 10 minutos en el turno que le corresponde

	
	Calidad de servicio en impartir clases


	Porcentaje de Docentes que hacen uso de los recursos pedagógicos y didácticos


	Que el 100% de los docentes haga uso de recursos pedagógicos y didácticos



	
	
	Porcentaje de Docentes inspeccionados cumplen con la planificación establecida. 


	Que el 100% de los docentes cumplan con la planificación académica establecida, apoyándose en el trabajo colaborativo.



	
	
	Numero de docentes de planta que están mejorando el nivel académico a través de la obtención de maestrías o postgrados


	Que el 100% del personal docente ya contratado obtenga maestrías o post grado a fin de elevar el nivel académico, en los próximos dos años 



	
	
	Porcentaje de docentes evaluados en cada ciclo que obtienen una nota mayor o igual a 7.0


	Que cada docente evidencie calidad en la docencia con una nota mínima de 7.0 en la evaluación del desempeño



	
	
	Numero de estudiantes por docente


	Que el 100% de los grupos de asignaturas no superen 75 estudiantes

	
	
	Porcentaje de Docentes a tiempo completo


	Incrementar gradualmente en un 5% la planta docente a tiempo completo en los próximos 2 años 



	
	
	Porcentaje de docentes con postgrado o maestría


	Que el 100% de la planta docente a tiempo completo obtenga estudios de postgrado o maestría en los próximos 2 años.

	
	
	Numero de estudiantes por computadora conectada a Internet
	Que el indicador este por encima del indicador nacional

	
	Calidad en el Servicio de Tecnologías de Información para Educación


	Porcentaje de actualización de bases de datos de estudiantes y profesores 
	Actualización del 100% de las bases de datos del registro académico cada ciclo lectivo



	
	
	Porcentaje de Implementación de Nuevos sistemas institucionales
	Actualizar en un plazo máximo de dos años la infraestructura de software institucional

	
	
	Numero de Laboratorios con equipos actualizados y software apropiado
	Que el 100% de laboratorios se encuentren actualizados en cada año académico.

	
	Calidad de recursos bibliográficos físicos y virtuales


	Numero de volúmenes bibliográficos impreso por estudiante


	Incrementar en cada semestre al menos 500 volúmenes bibliográficos al sistema bibliotecario impreso

	
	
	Porcentaje de usuarios que tienen disponible el acceso a todos los servicios bibliotecarios que ofrece la Universidad
	Que el 100% de los usuarios de los servicios bibliotecarios tengan fácil acceso a los mismos



	
	
	Numero de volúmenes bibliográficos electrónicos por estudiante
	Incrementar en un 10% el uso de los recursos bibliográficos electrónicos de la institución.

	
	Calidad de Infraestructura 

de Redes Informáticas y Hardware
	Porcentaje de actualización de infraestructura de redes del campus
	Actualizar en un plazo máximo de tres años la infraestructura de red institucional

	Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

Empleados y capacidad organizacional


	Selección de docentes  y personal administrativo de acuerdo a perfil


	Numero de docentes contratados con maestrías o postgrados


	Elevar la contratación de docentes con grado de maestría o post grado,  al menos en un 10% en forma anual



	
	
	Numero de personal administrativo directivo contratado con maestrías o postgrados
	Cada contratación de personal administrativo directivo deberá considerar postgrado o maestría

	
	Mejorar el desempeño de docentes y personal administrativo


	Personal docente que ha aprobado la evaluación de desempeño/Número total de docentes evaluados
	El nivel de desempeño por parte del personal docente debe ser >  a 7.0 (escala de 1 a 10)



	
	Desarrollar cursos de capacitación para docentes y personal administrativo


	Numero de horas de capacitación del personal docente 


	Que el personal docente de la Institución reciba al menos 30 horas anuales de capacitación 



	
	
	Numero de horas de capacitación del personal administrativo 
	Que el personal administrativo de la Institución reciba al menos 30 horas anuales de capacitación

	
	Proveer acceso a Tecnologías de Información (TI)


	Porcentaje del personal académico que ha asiste a los cursos de capacitación impartidos referidos a TI


	Impartir al 100% del personal académico  un curso semestral sobre el uso de tecnologías de información aplicadas a la educación de 10 horas cada uno



	
	
	Porcentaje de equipos didácticos actualizados (Proyector Multimedia y Laptop)


	Actualizar en un plazo máximo de tres años los medios didácticos, equipos tecnológicos, software y de enlace a Internet existente, en función de las necesidades y disponibilidad financiera

	
	Elaborar un Plan de incentivos


	Plan de incentivos para el personal docente y administrativo
	Implementar planes de incentivos para el personal docente y administrativo basado en un escalafón, a partir del año 2004

	
	Satisfacción de empleados
	Encuestas al personal docente y administrativo
	Alcanzar niveles de satisfacción de empleados superior al 80% y aumento gradual en cada año


VISIÓN


(Meta a alcanzar


a largo plazo)





ESTRATEGIA: Mantener un sistema de gestión de la calidad acreditado. 





VISIÓN: Ser una Institución de Educación Superior plenamente acreditada por organismos nacionales e internacionales.





MISIÓN: La formación de profesionales competentes, con sentido ético, críticos y propositivos, utilizando recursos humanos, científicos y tecnológicos apropiados, para contribuir a impulsar los cambios que propicien el desarrollo sostenible del país y de la región.
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P. PROCESOS INTERNOS


(…para lograr los objetivos de las demás perspectivas y la Visión, ¿En qué procesos debemos ser excelentes?)





 P. ESTUDIANTES  


(…con el logro de la visión, ¿Cómo nos veremos ante nuestros clientes?)





P. APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO


(…con el logro de la visión, ¿Cómo han de colaborar y aprender?)





P. DIRECCIÓN  (…con el logro de la visión, ¿Cómo nos veremos ante nuestros clientes?)





PERSPECTIVA FINANCIERA


(…con éxito, ¿Cómo nos veremos ante el entorno financiero?)
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