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1. Resumen
El siguiente proyecto se elabora con el animo de plantear un prototipo innovador de tablero de
mando con Power Bl que brinde la posibilidad de analizar la data obtenida durante la gestion que

realizan las universidades respecto a quejas, peticiones y solicitudes de su poblacién estudiantil.

Dado que en la gerencia la toma de decisiones se fundamenta a través de la planeacion
estratégica y el crecimiento de las organizaciones, los procesos de analitica de la data potencian

la generacion de valor enfocando esfuerzos para satisfacer los stakeholders.

En aras del cumplimiento de este propdsito, en primer lugar, se desarrolla el marco de referencia
el cual contiene una revisién sobre el estado del arte y los conceptos mas cruciales acerca del Big
Data y la Inteligencia de Negocios. Seguidamente, se establece el desarrollo (implementacion)
del procedimiento para la elaboracion del tablero de mando con la herramienta Power Bl

enlazando la data capturada. Finalmente, se presentan las conclusiones de este proyecto.

2. Introduccion
El entorno altamente competitivo, demandante e incierto en el que las organizaciones se
desenvuelven actualmente requiere de adaptacion y agilismo desde la implementacion de buenas
practicas hasta el entendimiento de datos y cifras de relevancia de cara a la toma de decisiones.
Si bien, las empresas adquieren grandes volumenes de informacién, por la premura en los
tiempos no compilan, ni procesan ni analizan dicha informacién prescindiendo de la generacién

de ideas, procesos, practicas y propuestas de valor para sus publicos objetivos.

Las universidades, como espacios de formacion académica en niveles técnico, tecnoldgico,

pregrado y posgrado no son ajenas a tal situacion con la data y, como generadoras e incubadoras



de conocimiento, el nivel de criterio de sus estudiantes hace que éstos tengan la potestad de
realizar evaluaciones positivas 0 negativas a raiz de lo vivenciado en las aulas, espacios y
oficinas de estos centros de formacion del ser y del saber. Dicho de otro modo, los estudiantes

tienen la facultad de exigir calidad y eficiencia a las universidades.

A la luz de la evaluacién que los estudiantes tienen, expresan y manifiestan por diferentes
canales (formales e informales), este proyecto se tipifica como una propuesta de innovacién a
replicar desprendida de la necesidad de medir periédicamente la percepcion y opinion que
estudiantes de las universidades poseen sobre los procesos administrativos que las dependencias
de sus universidades ejecutan en su dia a dia, toda vez que en el voz a voz se han detectado
situaciones por mejorar que involucran dilaciones e insatisfaccidn ante requerimientos varios de
los estudiantes, lo cual propicia malestar pero que, al esto no estar debidamente documentado ni
procesado con herramientas estadisticas y de Big Data, no hace factible un andlisis pertinente y

estratégico de toda esa informacion.

Por tal motivo, se sugiere un modelo de optimizacién de PQRS de estudiantes universitarios por

medio de herramientas de inteligencia de negocios (Bl) mediante Power Bl en donde:

1. Se realice recopilacion de la Informacion.
2. Se prosiga con el desarrollo de dashboards utilizando Power Bl con su respectiva gestion
de la informacion.

3. Se finalice con un Analisis Estratégico de Resultados (recomendaciones).

Vale la pena decir que se hara uso de datos dummies! para el desarrollo del modelo visual con

Power BI, prosiguiendo con el analisis descriptivo de esa informacion verificando criterios y

! Son datos falsos empleados para pruebas unitarias de tableros de mando en Power BI.



variables criticas paralelo a la emision de recomendaciones para que las universidades

implementen mejoras continuas e innovacion, segun los resultados obtenidos.

3. Planteamiento Del Problema
Las universidades son Instituciones de Educacion Superior (IES) de indole ya sea oficial
(publicas) o no oficial (esto es, privada). Cuentan con una oferta académica de pregrados,
posgrados, diplomados y cursos que responden a la necesidad formativa del medio. A
continuacion, se comparten cifras relevantes sobre las universidades en Colombia a manera de

panorama general sobre estos espacios de formacion académica:

DISCRIMINACION DE IES EN COLOMBIA

37

l4Institucién Técnica Profesional
|m{Institucién Tecnoldgica
lInstitucién Universitaria/Escuela

Tecnoldgica
|m{Universidad

141

Figura 1. Elaboracion propia con informacion del Ministerio de Educacion, 2022.

Debido al alto nimero de servicios educativos ofertados por las universidades, los criterios de
evaluacion desde estos centros de estudio deben apuntar a la deteccion de oportunidades de

mejora progresiva afianzando la satisfaccion de sus grupos de interés.

Desde lo anterior, se identifica:



e Total de IES activas en Colombia: 320.

e Total de Universidades: 89 (27,81% del total de IES).

De igual modo, las universidades en Colombia se dividen en sector publico o privado:

SECTORES DE UNIVERSIDADES EN
COLOMBIA

M Oficial

M Privado

Figura 2. Elaboracién propia con informacién del Ministerio de Educacion, 2022.

La recopilacion de informacion estructurada mixta? que han hecho y siguen realizando las
universidades se considera como elemento de importancia de cara a la proyeccién y puesta en
marcha de acciones derivadas de la toma de decisiones para sus grupos de interés. Sobre esto, el
Sistema de Calidad de la Universidad Nacional informa que esto es “un instrumento que
precisamente permite identificar situaciones por mejorar en la prestacion de servicios y en la
atencion a los usuarios™. Si bien, la estrategia de las universidades como organizaciones esta
basada en su core business, no puede dejarse de lado su articulacion con la implementacion a
tiempo de précticas por excelencia (Benchmarking), la gestion del conocimiento y el capital

intelectual.

2 Informacion cuantitativa y cualitativa.
8 Universidad Nacional de Colombia. Procedimiento de medicion de satisfaccion del usuario U.PR.15.001.13, 2021.



La propuesta de innovacion en desarrollo se origina desde la necesidad de interpretar los
resultados obtenidos sobre las encuestas de evaluacion diligenciadas por los (las) estudiantes de
las diferentes universidades con relacion a los procesos internos de indole administrativa que son
ejecutados por el personal que trabaja en ellas. Utilizando la herramienta Power BI, se hace
posible el procesamiento de grandes cantidades de datos (en este caso, la data de encuestas

diligenciadas) para el disefio de capas visuales atractivas y de entendimiento accesible.

Particularmente y, como primer ejemplo, Alandete y Moro6n (2017) indagan que las
organizaciones cada vez mas valoran la importancia de los clientes. En su caso particular, la
Universidad Pontifica Bolivariana sede Monteria “desde la gestion de procesos de
autoevaluacion, ha comprendido que los servicios brindados desde su area de bienestar

universitario son primordiales de cara a la satisfaccion de la poblacion estudiantil™.

Prosiguiendo con otro ejemplo, para el caso de la Universidad EAFIT y como medio transversal
a su mision de formar personas comprometidas con el desarrollo del contexto a partir de la
excelencia académica en sus areas de conocimiento, desde su Programa de Monitorias® se han
caracterizado los tipos de monitorias identificando grados de satisfaccion en el desarrollo de
competencias aplicando encuestas con su analisis a partir de las percepciones de los monitores y
conclusiones respectivas. En otras palabras, los cuestionarios aplicados han sido orientados a
“encontrar la convergencia entre los propositos, objetivos, perfil, actividades institucionales y las

percepciones de los monitores por medio del nivel de satisfaccion”®.

4 Percepcion de los estudiantes de la Universidad Pontificia Bolivariana Monteria con respecto a la calidad de los
servicios recibidos desde el area de bienestar universitario, 2017.

5 Este programa contribuye al desarrollo de las competencias y las aptitudes de estudiantes de pregrado en los
&dmbitos docente, administrativo, investigativo o logistico.

6 Percepciones de los Monitores, Universidad EAFIT.



Un tercer ejemplo es de la Universidad Nacional de Colombia, que reconoce la relevancia de
conocer la percepcion de usuarios con relacion a la calidad de los servicios’ que ofrecen
permitiendo hallar aspectos por mejorar en la atencién a sus publicos objetivos empleando
acciones correctivas con oportunidades de mejora (optimizacion del cumplimiento de metas).
Bajo esta linea, el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional sede

Medellin es del 79% mientras que la sede Bogota registra un nivel de satisfaccion del 68%2.

Con base en todo lo anterior, esta propuesta de innovacién tendra presentes los siguientes

conceptos de percepcion y satisfaccion:
Para Vargas (1994) la percepcion es concebida como:

“El proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento, interpretacion y
significacion para la elaboracion de juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente
fisico y social, en el que intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el

aprendizaje, la memoria y la simbolizacion™®.

Kotler y Keller (2012) enuncian que la satisfaccion es:

“El conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las
expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente

estara muy satisfecho o complacido™*°.

" Informe consolidado encuesta de satisfaccion 2021, Universidad Nacional de Colombia.
8 Nivel de satisfaccion por sedes, SIGA Universidad Nacional.

9 Alteridades: sobre el concepto de percepcion.

10 Direccion y Marketing. Parte 3: Conexidn con los clientes.



El aporte de este trabajo a las areas administrativas de las universidades consiste en el desarrollo
de una solucion apropiada de mayor valor y de practica replicacion (homogenizacion y

estandarizacion) para el mejoramiento de sus procesos soportando la toma de decisiones.

4. Justificacion
La necesidad de analizar informacion de manera contributiva desde todas las universidades
genera hacia sus estudiantes un esfuerzo guiado a la mejora en procesos internos apalancando
valor agregado. Al mismo tiempo, Guitart Hormigo (2014) refiere que “la mayoria de
universidades disponen de sistemas de inteligencia de negocio para obtener conocimiento de
alglin aspecto de su gestion interna como la contabilidad y recursos humanos™*! aludiendo una
nocion prioritaria acerca de la elaboracion y manejo de dashboards de Power Bl en

organizaciones académicas.

Dado que la satisfaccion lleva intrinseco el valor agregado (nociones altamente ligadas al
Mercadeo'?), Kotler y Keller (2012) argumentan que “El valor, un concepto fundamental del
marketing, es principalmente una combinacion de calidad, servicio y precio llamada la triada de

valor del cliente. Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio”*3.

11 XX Jornadas sobre la ensefianza universitaria de la Informética, 2014.

12 E] Marketing (o Mercadeo) trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una de las mejores
y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las necesidades de manera rentable”. A su vez, La American
Marketing Association ofrece la siguiente definicion formal: Marketing es la actividad o grupo de entidades y
procedimientos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores,
clientes, socios y la sociedad en general.

13 Direccion de Marketing. Parte 1: La definicion de Marketing para el siglo XXI.
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5. Objetivos

5.1.0bjetivo General
Proponer la implementacion de un modelo de tablero de mando con Power Bl para la medicién
de la percepcion de los estudiantes acerca de su satisfaccion con procedimientos administrativos

dentro de las universidades.

5.2.0bjetivos Especificos

e Construir un tablero de mando interactivo con Power Bl utilizando datos dummies,
desarrollando las etapas de su elaboracion, agrupando las variables propuestas para su
analisis y emision recomendaciones para la operacion y gestion de PQRS en las
universidades.

e Desarrollar una metodologia de implementacion de ERP que potencie la toma de decisiones
estratégicas y de valor en los campus universitarios en razon de la implementacion de
practicas de mejora continua, innovacién y Benchmarking midiendo la satisfaccion de los

estudiantes con base a los procedimientos administrativos.

6. Marco De Referencia

6.1. Estado Del Arte
La Inteligencia Artificial es concebida como la capacidad que tienen las maquinas y esquemas
informaticos de realizar por si solas iteraciones (repeticiones sucesivas) de tareas con base en
aprendizajes automatizados logrando el alcance de un conjunto de objetivos especificos. Luego,
esta la Inteligencia de Negocios y dentro de la Inteligencia de Negocios se encuentra Power BI.
Power Bl es una herramienta del ecosistema de Microsoft que permite, a través de procesos de

ETL, realizar el modelamiento de esquemas visuales a través de dashboard interactivos
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analizando la realidad de la operacion de las organizaciones fomentando la toma de decisiones

empresariales y de valor con coherencia (Arias, 2021).

La Inteligencia Empresarial'* (BI) fue escrita como término por primera vez en el afio 1958 a
través de un articulo para IBM de su investigador Hans Peter Luhn. En él, Luhn definia la Bl
como la capacidad de comprensién de las diferentes interrelaciones de unos determinados hechos
0 acciones presentados de forma concreta para propiciar la orientacion de alguna accién hacia
una meta anhelada. Luego, en la década de los 70’s se establece el origen de los procesos de
analitica descriptiva con el nacimiento de los primeros modelos relacionales (conectados o con
caracteristicas y vinculos en comun). El acceso a la informacién era lento y dificultoso, con
minima interaccion con el usuario y con informes completamente estaticos (sin interaccion

dindmica).

Con la aparicion de los primeros computadores en los afios 80’s, el uso y manipulacion de bases
de datos se volvié mas popular. Aun asi, los informes seguian siendo estaticos. Durante esta
época surge una necesidad: comprender los datos a partir de la facil explotacion de la
informacion. En el afio 1989 Howard Dresner, analista de la compafiia Gartner®®, planteo la Bl
como un método para mejorar la toma de decisiones gerenciales y de empresas por medio de
sistemas basados en hechos de apoyo. Dicho planteamiento iria tomando fuerza durante los afios

90’s.

Con el recorrido historico de més de 40 afios, en los 2000’s se consolidan aplicaciones de Bl en
plataformas de mayor escala, seguridad y procesamiento. La década de los afos 2010’s brindo a

los sistemas BI dos aristas:

14 Inteligencia Empresarial significa lo mismo que Inteligencia de Negocios; la sigla Bl aplica para ambas definiciones.
15 Empresa de investigaciones especializada en consultoria de procesos de Bl.
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Bl 2.0: donde los usuarios finales de Bl eran capaces de generar y compartir contenido
ejecutando, monitoreando y analizando resultados para tomar una decision y luego otra
subsecuente.

Social Bl: donde emerge la capacidad de integrar datos externos a sistemas elaborados por
usuarios con cruces de data del mundo real proveniente de redes sociales para entender el
mercado y alinearse con él.

Ya se habla de informacion no estructurada’®, mayor capacidad de almacenamiento masivo

de data con alta velocidad de respuesta incluyendo modularizacion’ de la informacion.

Dado que se han acotado diferentes conceptos para Bl, segin Cardona (2021) es factible

discernir que la definicion conceptual de Bl es la de la estrategia en factores relevantes que se

encausan (encaminan) a la administracién, creacion de conocimiento administrativo y valor

corporativo por medio del analisis de los datos existentes en una entidad. Dicho en otras

palabras, Bl es la transformacion de data en informacion de importancia para decisiones de

indole empresarial. Bl brinda a las organizaciones que la emplean:

Aumento en la eficiencia centralizando la informacién en una misma plataforma.
Respuestas mas rapidas, en reportes detallados y con ahorro de tiempo.

Contar con informacion precisa para tomar decisiones con objetividad al estar bien
estructurada la informacion generada por la misma organizacion.

Conocimiento del comportamiento de sus consumidores y stakeholders.

16 Data que no esta organizada ni consolidada en bases de datos, como audios, videos, documentos escritos y fotos.
17 “E] todo es mas que la suma de todas sus partes”; es un concepto que abarca la seleccién y agrupacion de distintas
instrucciones de programacion (algoritmos).
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e Mejoras en el control ejercido sobre las areas funcionales de la entidad a través de la cadena

de valor que BI proporciona para el negocio.

En sintesis, la informacion extraida y compartida con Bl tiene estos alcances/niveles:

~
/ Se toman decisiones de gran impacto con base en la
estrategia y el liderazgo.

v

Gerencial
/

v

~
Recibe informacidn, analiza recomendaciones y evalta
seguimiento.

. . Suministro de informacién a mandos medios, analisis y
Tactico sugerencias para seguimiento periédico (mensual).

Decisiones diarias a partir de recoleccién de grandes
volimenes de informacién constante.

Figura 3. Elaboracion propia con informacion extraida del médulo de Habilidades Gerenciales (Especializacion en Alta
Gerencia, UdeM, 2020) y del Programa de Analista en Bl (Universidad EAFIT, 2021).

La analitica de negocios se ha transformado en un aspecto fundamental para la toma de
decisiones estratégicas en las empresas impulsando a que dichas escogencias se hagan oportuna
y acertadamente con base en una adecuada organizacién y disposicion de la informacién, la
misma que brinde back up!® a las gestiones operativas eficientes que se dan lugar en la empresa.
La razon es que, tal como lo afirma Arias (2015), ante el incremento de procesos, proyectos y
nuevas iniciativas que ejecutan las empresas, la adopcion de nuevas tecnologias apunta a la
optimizacion del control en cuanto a tiempos, costos, recursos y tiempo mitigando dilaciones

(variable de tiempo planeado contra el tiempo ejecutado®®).

18 Soporte o respaldo.
% Implementacién de un dashboard para el seguimiento del portafolio de proyectos, p. 14, Universidad Pontificia
Bolivariana, 2015.
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Viendo que los proyectos de Inteligencia de Negocios son permeados por la Big Data, estos son

los principios de la inteligencia empresarial:

e Recopilacion de datos: captacion y construccion de bases de datos.
e Analisis de datos: estudio a profundidad de la data y sus variables relevantes.

e Visualizacidn de datos: sintetizar la informacion en dashboards y reportes.

La Cuarta Revolucion Industrial esta permeada a nivel mundial por la Inteligencia Artificial,
entendida como la capacidad que tienen sistemas informaticos, electrodomésticos — gadgets,
activos intangibles y maquinas de generar procesos basados en algoritmos que dan respuesta a
necesidades de los usuarios y consumidores, apuntando a que dichas maquinas aprendan por si

mismas (iteracion) embebiendo (absorbiendo) tareas de complejidad creciente.
Byron Quintero (2022), CEO de la empresa IDATA, refiere lo siguiente:

“El impulso de la empleabilidad, el emprendimiento, la innovacién y los negocios junto
con la apertura de nuevos escenarios en educacion y economia digital se logra fortaleciendo
competencias especificas vinculantes con el sector productivo y para ello es vital la Ciencia de
Datos, toda vez que los procedimientos basados en Data (bases de datos) no son moda, son una

realidad?®”.

La convergencia (tecnologia unificada en integracion de soluciones y datos) esta impulsando a
que las empresas migren hacia lo tecnolégico con base en arquitectura CTI (Ciencia, Tecnologia
e Innovacion), propiciando analisis y soluciones agiles en plataformas de escritorio (desktop),

celular (renderizacion) y la nube (Service).

20 Encuentro de la Escuela de Verano de la Universidad EAFIT llevado a cabo en el CATA (Centro para la Cuarta
Revolucion Industrial) en San Javier, Medellin, 2022.
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En los dltimos tiempos, se ha producido una eclosion en la disponibilidad de datos. Segin un
informe de IBM (IBM16), el 90 % de los datos disponibles actualmente en el mundo se han
creado en los dos ultimos afos. Las nuevas posibilidades que ofrecen las infraestructuras y las
redes de comunicacién, unido a la amplia disponibilidad de dispositivos inteligentes (teléfonos
moviles), Internet de las cosas (electrodomesticos inteligentes), metadatos, entre otros, generan
un flujo de informacion que crece a un ritmo vertiginoso. De ahi que ante el volumen abrumador
de data surjan perfiles profesionales especializados en su analisis y procesamiento bajo la

consigna: “La IA es la nueva electricidad; la Big Data es el nuevo petréleo®!”. Estos son:

Arquitecto de data: crea planos de data para integrar sistemas centralizados, proteger y

recopilar fuentes de informacion desarrollando sistemas de ETL.

e Administrador de data: se asegura que la data esté disponible y funcionando para todos los
usuarios autorizados bajo esquemas de seguridad y gobernanza.

e Ingeniero de data: desarrolla, construye y testea?? el mantenimiento de la data en
procesamientos de gran escala (gran volumetria).

e Analista de negocios: realiza ingenieria de visualizacion, storytelling®, modelado de la data

y entendimiento del negocio y sus KPI’s.

En tanto que sea recogida y almacenada la data, es pertinente proseguir con la extraccion y
definicion de indicadores claves de desempefio (KPI’s) utiles para la toma de decisiones en
tiempo real. Por ese motivo, establecer KPI’s paralelo a procesos de BI deberan tener como

directrices las 5 V’s de la Big Data:

2L Comunmente, los profesionales de la data rezan esta frase en ponencias gerenciales, demarcando la dimensién 'y
relevancia de la Big Data en el mercado global actual.

22 Hacer pruebas de rendimiento.

23 Narrativa y socializacion de resultados del anélisis de la data con objetos visuales interactivos.
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| Datos confiables y limpios. l

—_—

Veracidad

Ritmo creciente de
adgquisicion y procesamiento

de la data para dar
respuestas estratégicas.

Generacion de beneficio para
las empresas.

| Cantidad cada vez mayor de data. I

_

Velocidad

Diferencia de formatos distintos de
obtencidn y presentacion de la data.

‘| Volumen ‘| Variedad

Figura 4. Elaboracién propia con informacion extraida del Programa de Analista en Bl (Universidad EAFIT, 2021).

A causa de la pandemia por Covid — 19, la metodologia del BI se enmarca en 5 enfoques:

e Data Driven Approach: centrado en los datos, su estructura, sus usuarios y la manera en
que emplean la data, focalizando la atencion a los datos mayormente consultados, su
cardinalidad®* y facilidad en las consultas. “Los datos nunca mienten” es la premisa, aunque
los usuarios no lo pueden asegurar®.

e Value Chain Data Approach: los datos que propician mayor valor para la empresa.

e Process Driven Approach: andlisis de los procesos de la organizacion, la informacion
generada y consumida de esos procedimientos.

e Event Driven Approach: division de los procesos de la organizacion en 3 aristas: datos,

funcion y ordenamiento.

24 Relacionamiento y vinculos entre la data. Los datos mejor relacionados garantizan facil manejo y consulta.
% Es pertinente reforzar la claridad, especificidad y menor nivel de ambigiiedad para evitar interpretaciones erradas
de la data y asi velar por el continuo crecimiento de las organizaciones.
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e Joint Approach: los procesos implementados no son exclusividad de un unico departamento
de la organizacidn; si un proceso es exitoso y puede replicarse en varias areas, se implementa
en donde pueda aprovecharse. Una empresa es una matriz de procesos con diferentes

requerimientos de informacion.

Inclusive, al darse en las organizaciones un tiempo prudencial de ajuste?® fomentando empalmes
o transferencias de conocimiento, la curva de aprendizaje?’ debe ser gestionada minimizando,
entre otras, la intensificacion del proyecto?® y manteniendo el éxito y el valor en los procesos con

tendencia hacia la satisfaccion del consumidor.

o ii_ - |
Situacion | Resultado
@ B

Figura 5. Elaboracion propia con informacion extraida del modulo de Contexto Macroeconémico (Especializacion en Alta
Gerencia, UdeM, 2020) y del Programa de Analista en BI (Universidad EAFIT, 2021).

6.2. Marco Conceptual
Big Data: es la préctica consistente en hallar resultados a partir de la investigacion técnica de
herramientas de recopilacién, almacenamiento y procesamiento de cantidades de datos a gran
escala incluyendo estructuracion, visualizacién y aprendizaje automatico. Conceptualmente, es

comUnmente vinculado con Data Mining.

Calidad en el dato: nivel de confiabilidad de la informacion.

26 |_apso para la asimilacion, adaptacion y gestion de cambios tecnoldgicos.

27 Tiempo promedio que se toman los colaboradores de un departamento especifico en una organizacién de asimilar
conceptual y operativamente la ejecucion de su rol.

28 Sobrecostos para evitar extension de plazos del proyecto.
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Ciencia de datos: en inglés, Data Science; conjunto de actividades articuladas y relacionadas
que involucran a las matematicas, la estadistica, la computacién, las TIC, la economia, las

ciencias sociales, el disefio y la comunicacién en el analisis avanzado de la data.

Dashboard: tablero de mando interactivo elaborado con la herramienta de inteligencia de

negocios de Microsoft, Power BI.

Data: datos; registro de la informacion compilada sobre hechos, variables, modelos y
expresiones almacenados en estructuras digitales llamadas bases de datos, que cominmente se

encuentran organizados en columnas y filas de Excel y se relacionan con un tema en particular.

Data Mining: o mineria de datos, es el proceso de extraccion y extrapolacion de conocimientos
a partir de grandes cantidades de datos recopiladas y almacenadas a partir de métodos de
clasificacion, reglas, agrupaciones, entre otros. Conceptualmente, es cominmente relacionado

con Big Data.

Design Thinking: traducido como Pensamiento de Disefio, es una forma de trabajo colaborativo
que, maximizando la creatividad colaborativa, se enfoca en la eficacia para entender y dar

solucién a las necesidades reales de los usuarios.

Discriminacion: clasificacion de los valores en el anélisis de data.

Eclosion: nacer, brotar, abrirse a través de una envoltura o un capullo.

ERP: siglas en inglés de Enterprise Resources Planning; la Planificacion de Recursos
Empresariales son software integrados o sistemas clave para la gestion estratégica de negocios de

las compafiias optimizando procesos al interior de las organizaciones.
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ETL.: siglas en inglés de Extraccion (Extraction), Transformacion (Transformation) y Carga

(Loading) de la data.

Gobierno de datos: conocida como gobernanza, define la jerarquia y seguridad de los datos
almacenados en la organizacion. Por ejemplo, que ciertas personas puedan ver el salario de los
colaboradores en la organizacion y sus hojas de vida. Es la coordinacion y vigilancia funcional
de los procesos, estandares y responsabilidades en la organizacién para la gestion eficiente de los

datos (activo empresarial).

Institucion de Educacion Superior: el Ministerio de Educacion Nacional contempla que
Instituciones de Educacién Superior (IES) son las entidades que cuentan, con arreglo a las
normas legales, con el reconocimiento oficial como prestadoras del servicio publico de la

educacidn superior en el territorio colombiano.

Inteligencia de Negocios: en inglés, Business Intelligence (Bl); herramienta mediante la cual las
organizaciones interactdan con datos e informacion para argumentar, soportar y administrar la
toma de decisiones de caracter estratégico, buscando en todo momento el éxito de la empresa a

partir del disefio de ofertas y servicios integrando procesos alusivos a la realidad de los negocios.

KPI: Indicador Clave de Desempefio; serie de métricas usadas para sintetizar a informacion

acerca de la productividad en el cumplimiento exitoso de los objetivos de una organizacion.
Leadtimes: tiempos de respuesta.

Modelo: representacion de una realidad para su entendimiento y percepcion a través de

esquemas de datos almacenados.

Outlier: dato atipico e inconsistente que no se relaciona con la variable (columna).
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Pain points: experiencias negativas con una marca y/u organizacion.
Ponderacién: asignacion de un valor o calificacion numérica a una variable.

Procedimiento: conjunto de tareas, actividades y gestiones llevadas a cabo en un &rea especifica

dentro de una organizacion guiadas primordialmente a la satisfaccion del cliente.
Power BI: herramienta empleada para la visualizacion de datos y su inmediato analisis.

Universidad: sitio destinado a la formacidn de estudiantes y creacién intelectual para la

adquisicién y puesta en practica de conocimientos.

7. Metodologia
Con el animo de desarrollar un modelo para implementar en la medicion de percepcion que
tienen los estudiantes de las universidades acerca de los procedimientos internos de tales
espacios educativos (gestion de PQRS), se procedera con una propuesta de innovacion utilizando
la metodologia de Planeacion de Recursos Empresariales (ERP) haciendo uso de ponderacion de
variables, indicadores y caracteristicas, acudiendo a fuentes primarias de la informacion (datos
dummies), definiendo recomendaciones preliminares para la gestion de la informacién y

disefiando instrumentos visuales (tableros interactivos con Power Bl).
Andonegi (2005) apunta a los ERP como:

“Un sistema de informacion que funcione como columna vertebral de las decisiones
tomadas en la empresa, la cultura de trabajo en base a una planificacion de las necesidades de
recursos previa y un control de la evolucién del consumo de recursos. Las aplicaciones ERP

inciden en la gestion por procesos: En la medida que el sistema de informacién es la plataforma
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desde la que se gestiona el proceso, el sistema de informacion es también quien define como
debe ser dicho proceso (qué informacidn debe introducirse, que personas deben ser informadas,
qué orden logico debe seguirse, etc.). En cierta medida, el sistema de informacién puede ser la

mejor?°,

Por su parte, la implementacion de tableros interactivos (dashboards) utilizando Power Bl para
realizar analisis avanzados de data descriptiva permite conocer especificamente la realidad de los
negocios y las organizaciones mediante la conexion con los datos ejerciendo una descripcion
cuali — cuantitativa de estos datos en si para transformarlos en informacion, luego en
conocimiento, posteriormente en estrategia, prosiguiendo al servicio y culminando con
propuestas de valor. Power BI, ademas, es una solucion aplicable para la Gestion del Desempefio
Corporativo (CPM, Corporate Performance Management®), la Planeacion de Recursos
Empresariales (ERP, Enterprise Resources Planning®!), la Gerencia de Relacionamiento con el
Consumidor (CRM3%, Customer Relationship Management) y las Practicas por Excelencia

(Benchmarking), segun lo aborda Bourne (2003).

Tomando en cuenta a Andonegi (2005), es primordial llevar la tecnologia a las organizaciones
implementando tableros de mando en Power Bl con base en disefiar, desarrollar, iterar (repetir
sucesivamente), prototipar y ejecutar dashboards midiendo la percepcién que tienen estudiantes
de las universidades sobre los procedimientos administrativos de sus IES posibilitando a las

directivas, docentes y colaboradores de las universidades identificar las brechas en la atencion

2% ERP: Planificacion de Recursos de Empresa. Pp. 68.

30 CPM: Estrategia de mejoramiento continuo desde el anélisis de plan, escenarios y la integracién de métricas.

31 ERP: Software enfocado en el soporte de estrategias de negocios optimizando procesos empresariales con acceso a
la informacion de forma oportuna, precisa y confiable, mitigando leadtimes y costos de los procesos y eliminando
datos y operaciones innecesarias; el ERP ayuda a automatizar la mayoria de procesos basicos en una organizacion.

32 CRM: Soluciones de gestidn altamente orientadas al consumidor donde todas las acciones tienen como propdsito
principal mejorar la atencién con los clientes activos y potenciales; permiten un mayor conocimiento del target.
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brindada a su target, con el animo de, una vez identificados esos pain points convertir esos
factores criticos de riesgo en oportunidades de mejora continua, innovacion y propuestas de

valor.

Retomando, un ERP, a mayor profundidad, es concebido como un sistema de informacion
indispensable para dar una respuesta coordinada. Da soporte inmediato a la gestion de las
organizaciones porque es un Software enfocado en el soporte de estrategias de negocios
optimizando procesos empresariales con acceso a la informacién oportuna, precisa y confiable,
mitigando leadtimes y costos de los procesos y eliminando datos y operaciones innecesarias; por

lo tanto, un ERP ayuda a automatizar la mayoria de procesos basicos en una organizacion.

Siguiendo bajo la misma linea, Garcia (2017) atafie que un ERP tiene acceso a una base de datos
centralizada con data completa, comun, confiable, precisa y oportuna. Por ende, los tableros de

mando interactivo de Power vienen siendo ERP’s de practico acceso para las organizaciones.

La relevancia méas notable de un ERP va més alla del agilismo y la integracion (adaptabilidad?)
como sistema de solucion para las organizaciones que lo implementan. Es factible afiadir que un

ERP incorpora:

e Elementos de Inteligencia Empresarial (BI) como el procesamiento de voliumenes de
informacién (ETL) hasta el modelado en capas visuales.
e Relacion con los CRM puesto que los ERP’s apuntan intrinsecamente a estrategias de

solucién orientadas al cliente con resultados demostrables.

33 Segtin Benvenuto (2006), “son sistemas capaces de adaptarse a cualquier empresa, independientemente del sector
al que pertenezcan y de las particularidades de los procesos del negocio”.
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e Pensamiento de disefio 0 Design Thinking, porque es un trabajo colaborativo con base en

maximizar la creatividad®* brindando soluciones de valor a los usuarios desde la empatia,

el pensamiento disruptivo, la experimentacion y la iteracion.

Los indicadores de gestion son parte esencial dentro de procesos de Big Data. A propdsito de

ello, Yaqueline Roman® expone que un indicador es un componente o medida institucional que

proporciona informacion sobre el desempefio de la organizacion para mejorar su eficiencia.

SINTESIS DE INTEGRACION DE ERP’S

INTELIGENCIA
EMPRESARIAL
(BI)

DESIGN
THINKING

Figura 6. Elaboracion propia con informacion de la propuesta de innovacion en desarrollo, 2022.
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Una vez claro el concepto de ERP, conviene explicar que un sistema de Planeacion de Recursos

Empresariales contiene las siguientes fases segtn Chiesa®® (2004):

34 Phil Knight, co — creador y CEO de Nike expone en su libro “Shoe Dog” (2016) lo siguiente con relacién al

concepto de creatividad: “No le digan a la gente como hacer las cosas. Diganles qué deben hacer, y deje que les
sorprendan con los resultados”.
35 Médulo de Gestion del Talento Humano y por Competencias, Especializacion en Alta Gerencia, Universidad de

Medellin, 2021.

% Reportes técnicos en ingenieria del software.
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Tabla 1: Fases de un ERP segun Chiesa.

FASE DESCRIPCION

Seleccion del ERP

Se analiza y documenta la necesidad, determinando las areas de
la compaiiia que se integraran en el ERP con base en los planes
estratégicos de la organizacion; se busca en el mercado el ERP a

implementar (Benchmarking). Se incluyen los costos.

2.

Seleccion del equipo humano

Se organiza la busqueda de los talentos a la par de irla
documentando (en archivos planos y bases de datos), se
preseleccionan, evalUan y seleccionan candidatos. Se negocian

los términos del contrato, se aprueban y se firma el contrato.

3.

Presentacion y planificacion general del proyecto

Las partes involucradas construyen cronograma de
implementacion de actividades, se definen los ambientes de
trabajo (redes de conectividad), se instala en producto (o
software del ERP), creacidn de perfiles de usuarios en el sistema

y documentacion de todo el proceso.

De la misma manera, Torres (2014)% socializa 7 fases de implementacion de un ERP:

Tabla 2: Fases de un ERP segln Torres.

FASE

DESCRIPCION

1. Inicio del proyecto

Definicion y creacion de actividades de planificacion del

proyecto.

2. Seleccion del sistema ERP

Analizar la operatividad funcional de varios ERP’s segun los

requerimientos de los usuarios.

3. Mapeo de procesos

Revisién de los procesos del negocio en procura de su
integracion a la funcionalidad del ERP y las necesidades del

usuario.

4. Nueva funcionalidad (opcional)

En caso de presentarse nuevos requerimientos cuyas
necesidades deban ser cubiertas, se desarrolla en un nuevo

ERP.

37 Implementacion de un ERP, tesis de grado, p. 33.
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5. Configuracion del ERP Configuracion y parametrizacion del ERP capacitando a sus
usuarios operativos, ejecutando y documentando pruebas

unitarias.

6. Implantacion del ERP Entrenamiento de usuarios finales sobre la interface3® del

sistema, parametrizacion y retroalimentacion.

7. Salidaen vivo Puesta en marcha del nuevo sistema, cambiando procesos y

definiendo un esquema de soporte ante brechas o desviaciones.

Una vez se vayan desarrollando los tableros de mando (Power Bl), la toma de decisiones se va a

centrar en:

1. Identificacion de una brecha o problema.

2. Estipulacion de criterios especificos relevantes en la toma de la decision.
3. Asignacion de ponderaciones a los criterios priorizados.

4. Anélisis de alternativas de solucion al problema.

5. Eleccién de una de las alternativas.

6. Puesta en accion (implementacion) de la alternativa seleccionada.

7. Evaluacion de los resultados de la decision.

Por lo tanto, segun lo propone Cardona (2021), el empleo y entendimiento de soluciones basadas

en datos debe migrar hacia el usuario final, es decir, el usuario no técnico, aquel que requiere
informacidn depurada, clasificada y modelada para analizar y definir conclusiones. No menos
importante es que el disefio de prototipos en el esquema de pruebas de calidad®® propicia el

alcance de tableros ya probados y de funcionabilidad (interaccidn) garantizada.

38 Medio con que el usuario puede comunicarse con una maquina, un equipo o una computadora, comprendiendo
todos los puntos de contacto entre el usuario y el equipo. Por lo general, son faciles de entender y de accionar.
%9 Es un proceso de iteracion, de repeticion continua.
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Esta propuesta de innovacidn también retoma apartes de la planeaciéon estratégica. Al respecto,
Serna (2008) infiere que la planeacion estratégica “es el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente para decidir
sobre la institucion hacia el futuro™*. Por ende, la informacion se convierte en un activo valioso

y preponderante para el éxito de las organizaciones.

8. Metodologia De Implementacion De Dashboard En Power Bl
Con base en lo planteado por Torres sobre las 7 fases de implementacion de un ERP, esta

propuesta de innovacién requiere estos 5 pasos:

Tabla 3: Fases de un ERP para propuesta de innovacién en curso.

FASE DESCRIPCION

1. Inicio del proyecto Conocimiento de las reglas del negocio de cada universidad.

2. Seleccion del sistema ERP | Tablero de Power Bl con data enlazada y conexion a internet. Se
recomienda un equipo de cémputo con minimo 4 GB de RAM,

doble nicleo y procesador I1Core 3.

3. Mapeo de procesos Revision de los procesos de las universidades y su impacto con los
grupos de interés con base en la satisfaccion a obtener, junto con

los procesos de recopilacion de data.

4. Configuracion del ERP Configuracion y parametrizacién del dashboard segun la data
obtenida.
5. Salida en vivo Puesta en marcha del dashboard con un modelado visual

estratégico, atractivo y con informacion de valor.

Como apoyo para mejor entendimiento de estas 5 fases, se proponen estos diagramas de flujo

precedidos por su relatoria respectiva:

40 _a gerencia estratégica, 2008.
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9. Desarrollo De La Propuesta

Fase 1: Inicio Del Proyecto

Como se ve en el flujograma 1, la fase de inicio del proyecto exhorta a que las universidades
documenten sus procesos de manera clara, especifica y de comun entendimiento para la misma
IES, su staff y quien ejerza las veces de desarrollador del ERP — PBI. Por lo tanto, esta fase se

ejecuta asi:

Se elabora un documento (formato Word o PDF) que especifique la presentacién del proyecto,
un cronograma, el resultado a obtener con la implementacion del ERP y el tablero de Power BI.
Si la IES construye este documento en el corto plazo, se garantiza nocion de seguimiento y
control al cumplimiento del proyecto a la par del entendimiento de las reglas del negocio y el
alcance que se tendré con la herramienta. En caso que este documento tenga dilaciones, se hace
retroalimentacion a la IES de cara a resaltar el papel de la responsabilidad compartida® dentro

de la ejecucion exitosa y la finalizacion a feliz término de este proceso.

Flores (2019) aduce que la tecnologia cambia tan rapido que, incluso, modifica los habitos de las
personas puesto que, entre otras, aparecen mas recursos que apoyan la innovacion. Asi las cosas,
los colaboradores del &rea donde se va a implementar el tablero de Power Bl deben conocer muy
bien qué hace la IES y su rol dentro del departamento (area) en el que trabajan para garantizar

comprension de la herramienta a ejecutar (esto es, el dashboard de PBI).

Si un colaborador tiene claro su rol contractual dentro de su area, sus metas a alcanzar y la
alineacién de ello con el core business de la IES, el entendimiento durante el proyecto del

dashboard y sus resultados apuntaran a un analisis critico constructivo y de valor. Pero, si un

41 Corresponsabilidad.



colaborador no tiene totalmente claro ni su rol ni el impacto de éste para esa area especifica

donde trabaja en la IES, es la IES quien debe garantizarle transferencia de conocimiento.

‘ INICIO ’

v

Fase 1: Inicio del Proyecto

v

Elaboracién de documentos (vision, alcance,
cronograma, presentacion del proyecto)

NO éLa IES los
elabora en el

corto plazo?

Feedback
(corresponsabilidad)

Establecimiento de control y
seguimiento al proyecto

v

Conocimiento de las reglas del
negocio y limitacion del alcance

NO

éLos
colaboradores

del drea conocen

el core?

Feedback
(corresponsabilidad)

Flujograma 1. Elaboracion propia con informacion de la propuesta de innovacién en desarrollo, 2022.
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Fase 2: Seleccion Del ERP

La ejecucidn a cabalidad de esta fase diagramada en el flujograma 2 tiene como eje la seleccion
oficial del sistema ERP que, para el caso de esta propuesta de innovacion, es un tablero en Power
BI, mostrando los requerimientos minimos que demanda esta herramienta y que la IES debe

tener para su explotacién, uso y consumo.

La aplicacion y despliegue del tablero en Power Bl tiene como punto de partida el analisis

funcional preliminar del prototipo de prueba y data dummy.

Si este prototipo tiene una interfaz que se alinea al producto final que quiere la IES, se prosigue
con el inicio de un prototipo de baja fidelidad (inicial) para la IES. En caso de no darse una
funcionalidad acorde a lo que la IES esperaba, se debe proseguir con hacer revision del

documento (flujograma 1) y un testeo del dashboard.

Subsecuentemente, se empieza a construir un prototipo de baja fidelidad revisando,
paralelamente, los equipos de computo y la conectividad necesaria para proseguir con el

desarrollo del dashboard.

Si tanto el equipo de computo como la conectividad eléctrica tienen un desempefio acorde a lo
esperado, estos equipos se alistan para ir enlazando la informacion capturada de las areas de la

IES donde se va a implementar el dashboard.

Pero, si hay fallas técnicas en el equipo y/o en la conectividad, es recomendable que la IES
evalle la compra de nuevo equipamiento o haga mantenimiento de computador y conectividad a
la red. Al hacerse esto, se pasa al Gltimo momento de la fase 2 que es el alistamiento de los

equipos.
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Flujograma 2. Elaboracidn propia con informacion de la propuesta de innovacion en desarrollo, 2022.
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Fase 3: Mapeo De Procesos

En concreto, las IES no pueden prescindir de una revision periddica de sus procesos de calidad
para que, entre otras, no se ponga en entre dicho su Good Will. Segun Raventos (2022), el Good
Will es “el buen nombre o prestigio que tiene una persona, empresa, establecimiento, producto o

servicio frente a terceros "#2. Por ende, el flujograma 3 de esta fase del ERP comprende:

La IES hace chequeo de los procesos de las areas tratando de afianzar mayor entendimiento y
alineamiento estratégico de éstos con su Good Will. En este punto, los procesos, al ser
desarrollados con apoyo de personas (talentos) hacen pertinente su entendimiento con clara

comunicacion y conductos regulares disponibles. Si esto tiene brechas, hay retroalimentacion.

Como uno de los grupos de interés de las IES, los estudiantes son quienes tendran la potestad de
recibir y diligenciar encuestas para las mediciones de percepcion y satisfaccion que las IES
propongan. Si no se dispone de encuestas y/o mecanismos de captura de informacion sobre
opiniones y percepcion de procedimientos académicos y administrativos de las IES, es
preponderante revisar internamente las razones para ello. Si la IES dispone de encuestas en

cualquier medio, lo siguiente es examinar los medios de difusion de estos recursos.

Cuando las encuestas tacitamente apuntan a capturar data de opiniones sobre PQRS y la data es
recolectada y almacenada oportunamente, se evalla si su estructuracion hace factible conexion
con el modelo visual de Power Bl paralelamente al entendimiento de las necesidades el usuario.
Aunque, si esta condicion presenta alguna desviacion, la IES tiene que proceder con correccion y
estandarizacién de la data de forma que no se pierda el foco de esta propuesta de innovacién y

los resultados a proyectar ayuden a comprender el sentir de los estudiantes.

42 Introduccion al Good Will, Portafolio. 2022.
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Flujograma 3. Elaboracion propia con informacion de la propuesta de innovacion en desarrollo, 2022.
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Fase 4: Configuracion Del ERP

Técnicamente hablando, tanto un ERP como un tablero de mando en Power Bl demandan de
capacidades técnicas desde su configuracion, puesta en marcha y socializacion de resultados.
Para el marco de esta propuesta de innovacion y, a propésito de la fase 4, el aspecto mas
sustancial en la IES es tener la data apta para su manipulacion tanto en Excel como en Power BI

Desktop. Esto, se plantea asi (flujograma 4):

Se parametriza el dashboard en Power Bl Desktop con miras hacia enlazar las bases de datos que
disponga la IES en donde esté la data capturada y estructurada. Cuando la data es cardinal,
organizada y trabajable se prosigue con el proceso de Extraccién, Transformacién y Carga
(ETL). Pero, cuando se evidencia que la data tiene registros equivocos, datos atipicos y se
dificulta una correcta manipulacion de ella, se devuelve al &rea encargada de su diligenciamiento

para que el equipo de colaboradores de dicha dependencia la organicen y la pongan a punto.

Cuando se recibe la data organizada y corregida, haciendo el ETL con Power Bl es factible la
deteccidn de mas errores con la data. En razon de ello, si se siguen detectando datos atipicos y/o
brechas con la data, esta debe volver a ser regresada al area de donde fue suministrada para que,
de nuevo, la corrijan, actualicen y depuren. Se deja por sentado que este proceso de devolucion
de la data es constante en la medida en que la data no esté lo suficientemente apta para su

operatividad con Power BI.

Una vez se constata limpieza de la data, se enlaza esta matriz con el tablero interactivo de Power
Bl a través de la conexion con origenes de datos externos con el &nimo de pasar a la fase final
gue comprende el disefio definitivo de la capa visual y la funcionalidad del dashboard a partir de

la realidad tanto de las cifras como del negocio (IES).
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Configuracién y parametrizacion del dashboard segun la data obtenida

»

<

<

!

A 1

Devolucién al area encargada ¢La data recibida es

de su captura y estructuracion | €—— completamente
para correcciones NO cardinal y trabajable?

I
NO . i
éSe hacen las Sl Proceso de ETL de la
<+— correcciones L
data en Excel
de la data?
NO ¢Se detectan Si

datos atipicos en
el proceso ETL?

—»| de su capturay estructuracién

Devolucién al drea encargada

para correcciones

|

éSe hacen las
correcciones
de la data?

v

Conexion de data matriz
en Excel con dashboard
de Power Bl Desktop

FIN

Flujograma 4. Elaboracion propia con informacidn de la propuesta de innovacion en desarrollo, 2022.

NO
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Fase 5: Salida En Vivo

La premisa del Data Analysis es que se creen y propongan soluciones basadas en poner los datos
a disposicion de la organizacion de forma que la IES los entienda, los explore, los interprete y los

convierta tanto en valor como en estrategia. El flujograma 5, como etapa final del ERP, muestra:

El transformar los registros de la data de Excel, convirtiendo (migrando) variables en formatos
de Power BI usando consultas (Query) e incluyendo los objetos visuales interactivos de mayor
impacto y entendimiento, es la esencia de la etapa del Look & Feel*. Por lo tanto, las pruebas
unitarias tienen su esencia en la correcta funcionabilidad de los objetos interactivos del tablero de
Power BI. Si el tablero esta respondiendo a los filtros e interacciones contempladas para el
proyecto en ejecucion, el paso subsiguiente es iterar. Pero, si se detectan anomalias en la
operatividad del dashboard, es insustituible la revision de variables, formatos y objetos visuales

hasta que el tablero pueda funcionar 6ptimamente.

Si las iteraciones arrojan un tablero trabajando (corriendo) bien, se revisan los resultados que
vaya mostrando el tablero puesto que si o si deben coincidir con la realidad de la data matriz. No
obstante, si hay diferencias entre los resultados del Excel y lo proyectado en el tablero, de igual
forma es indiscutible la revision de variables, formatos y objetos visuales hasta que los

resultados si sean los veridicos.

Ya es tiempo de finiquitar el dashboard en un prototipo final entregando este tablero totalmente
terminado a la IES. Adicional a esto, se incluye una socializacion de los resultados (KPI’s), se
muestra la usabilidad y se emiten recomendaciones para cierre de brechas en las dependencias de

la IES basado en la interpretacion de dichos resultados.

43 Expresion alusiva a la sensacion experimentada con el cliente cuando mira una interfaz de disefio.
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Fase 5: Salida en vivo

v

Transformacidn de la data de Excel en el Power Bl Desktop (Power Query)

v

Conversidn de variables en formatos de Power Bl Desktop

v

Implementacion de objetos visuales interactivos

v

Disefio de paginas del tablero (Look and feel)

v

Pruebas unitarias

»
>

Revision de

variables, formatos |€¢——
y objetos visuales

Revision de variables, NO

formatos y objetos
visuales

éLos resultados
corresponden a la
realidad de la data?

S|

Flujograma 5.

v

NO ¢El tablero S|
funciona —> Iteraciones
adecuadamente?
Observacién y comparacion de resultados vs. Excel «—

Finalizacion de
dashboard

Entrega de dashboard a la IES (prototipo final) —

Socializacion de tablero con resultados (KPI’s) y usabilidad

FIN

Elaboracidn propia con informacion de la propuesta de innovacion en desarrollo, 2022.
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Desarrollo del Tablero de mando con Power Bl

Finalmente, el tablero de mando de Power BI es desarrollado e implementado a partir de la data

capturada, su respectivo proceso de extraccion, limpieza, transformacion y carga, teniendo como

base fundamental el andlisis estratégico de las variables planteadas y de valor que se dispongan

para la operatividad de la herramienta, lo que conlleva una arquitectura cardinal de los procesos

integrados y a determinar un mejor entendimiento de los resultados.

Prosiguiendo con la puesta en marcha del dashboard, el proceso de su elaboracion es:

1. Construccion de encuestas en bases de datos (matriz) en Google Drive para envio masivo

a estudiantes de las universidades (aplicacion) que serdn suministradas con cierta

periodicidad y seguin cronograma académico, de cara a un oportuno diligenciamiento a

partir de una encuesta que contenga las siguientes variables (dejando a disposicién de

cada universidad la construccion de preguntas orientadoras para cada variable):

Tabla 4: Descripcion de campos propuestos para captura de data de PQRS en las IES.

VARIABLES DEMOGRAFICAS
Consecutivo

DESCRIPCION
Opcidn para conteo interno en Excel de cara a su comparativo con Power BI

ID estudiante

Identificacién del estudiante (carné o documento de identidad)

Sexo estudiante

Mujer u hombre (M -H)

Institucion de Educacion Superior (IES)

Nombre de la IES

Sector IES

Publica o privada

Departamento de la IES

Departamento donde la IES tiene su sede central

Municipio de la IES

Municipio donde la IES tiene su sede central

Programa

Nombre de la técnica, tecnologia, pregrado o posgrado cursado por el
estudiante

Area de conocimiento

Si el programa es de Agronomia & Veterinaria, Bellas Artes, Ciencias de la
Educacion, Ciencias de la Salud, Ciencias Sociales y Humanas, Economia,
Administracién, Contaduria y afines, Ingenieria, Arquitectura, Urbanismo y
afines, Matematicas y Ciencias Naturales

Nivel académico

Si el programa es técnica, tecnologia, pregrado o posgrado

Nivel de formacion

Si el programa clasifica como técnica, tecnologica, universitaria,
especializacion, maestria, doctorado o posdoctorado

Metodologia

Si es presencial, virtual o hibrida
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Tabla 5: Variables propuestas con escogencia y ponderacion.

VARIABLES PARA GESTION DE PQRS DESCRIPCION

Telefénico, correo electrénico, pagina web, presencial, WhatsApp/redes

Medio de acceso a tramites en la IES )
sociales

Nivel de satisfaccion con tramites administrativos (*) | Nivel de agrado o desagrado con las gestiones emprendidas

Es la forma 6ptima en que se brinda un servicio en el tiempo acordado o acorde
a lo requerido y se da la solucion a estos de forma agil y correcta

Nivel de satisfaccién (informacion) (*) Es la claridad, veracidad y acceso a la informacidn solicitada por el estudiante

Es la calidad en el servicio ofrecido por el colaborador que atendi6 al
encuestado (estudiante)

Nivel de satisfaccion (experiencia general en la IES) Es el nivel general de sentimientos de placer o decepcidn ante un producto o
*) servicio recibido con base en el resultado y las expectativas

¢Recomendaria esta IES? Si recomendaria a otras personas estudiar en esta IES

Si el estudiante, una vez culminada su etapa actual académica, cursaria otro
programaen la IES

Se plantea medir la satisfaccion con ponderacion de variables de 1 a 5 (*) donde:

Nivel de satisfaccion (oportunidad) (*)

Nivel de satisfaccion (atencion) (*)

¢Volveria a estudiar en esta IES?

e Muy satisfecho = 5.

e Satisfecho = 4.

e Ni satisfecho, ni insatisfecho = 3.
e Insatisfecho = 2.

Totalmente insatisfecho: 1.

2. Inclusion de listados desplegables en Excel para afianzar calidad en los registros
mitigando outliers.

3. Implementacion de formulas en Excel para afianzar calidad en los registros, mitigando
outliers y automatizando registro de ciertas variables (cardinalidad).

4. Diligenciamiento de la informacion capturada en el Drive y/o en la base de datos en
Excel con todas sus variables completas.

5. Conexion del modelo tabular en Excel con el tablero de Power BI.

6. Elaboracion del modelado visual con Power BI. En este punto, es pertinente armonizar la

capa visual con colores llamativos y objetos interactivos entendibles.
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7. Dentro del proceso de iteracion, ir realizando pruebas sobre la interaccion de los objetos
visuales observando los resultados a proyectar segun la data. Asi las cosas, las pruebas
unitarias tienen como finalidad ir verificando los resultados reales del negocio con base en la
informacion capturada y las cifras reales. Este proceso de pruebas unitarias se resume en
constatar las cifras en Excel contra las que proyecta el dashboard de Power BI.

8. Presentacion de resultados en el tablero de mando socializando el producto final con las
instancias universitarias respectivas, emitiendo recomendaciones a la operacion de estos

centros educativos.

La capa visual del dashboard con Power BI representa los indicadores claves que se obtienen al
esquematizar, con los formatos adecuados, la data enlazada. En ese orden de ideas, a
continuacion, se muestran pantallazos del prototipo de tablero interactivo con su correspondiente

contextualizacion:
Prototipo de dashboard 1 (figura 7)
GESTION DE PQRS EN LAS UNIVERSIDADES.

100

Recuento de CONSECUTIVO

Fecuenlo de AREA DE CONOCIMIENTO
por AREA DE CONOCIMIENTO

fecuento de CONSECUTIVO por AREA DE

COMNOCIMIENTO
+ AREADEC. .
. -
. .
@ Ciencias ...

®2Aumento @Disminucion @Total

Recuento de CONSECUTIVO

AREA DE CONOCIMIENTD

’ Presentacicn Propuesta 1 Cifras de salones 5 Rendimiento estudiantil | »5 Medicion de la satisfaccion | » Medicion de rec

Figura 7. Pantallazo extraido de dashboard propuesto para proyecto de innovacion, MBA 2022.
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La métrica base es el total de estudiantes encuestados que, para una muestra planteada

hipotéticamente de 100, posibilita entender la asignacion de porcentajes en areas del

conocimiento (economicas, ingenierias y ciencias sociales) en una primera instancia de

elaboracion del prototipo de tablero de mando.

Se generan dos objetos visuales interactivos para observacion de resultado:

e (Cascada de recuento.

e Diagrama circular o torta.

Es relevante que un objeto visual sea llamativo, armonioso y entendible.

Prototipo de dashboard 2 (figura 8)

PROPUESTA DE INNOVACION.

‘ GESTION DE PQRS EN LAS UNIVERSIDADES.

Universidad A

1 0 0 Universidad B

ESTUDIANTES POR PROGRAMA Y NIVEL DE FORMACIO

Ing=nisra

Pregrado

Psicologia

Ingenienia .

Atz Geren. ‘ Magsiria

Mazztriz 2.
Ezpecizliza. .

Mazstria ... Administra. .

TOTAL DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES) i METODOLOGIA DE ESTUDIO i

Hibrida
Presencial
Virtual

ESTUDIANTES POR AREA DEL CONDCIMIENTO
100

Econamia, Ingenieria, Clencias Soclales ¥ Tatal
Adeministracidn, Arquitectura, Humanas
Contaduria y afines  Urbanisma y afines
AREA DE CONOCIMIENTO

Figura 8. Pantallazo extraido de dashboard propuesto para proyecto de innovacion, MBA 2022.



Esta hoja del tablero de mando de Power BI indica el nimero total de estudiantes encuestados

que, a su vez, pueden ser filtrados por universidad, carrera y area del conocimiento.

Profundizando, se tiene:

A las Universidades A y B (tarjeta del medio).

e Las metodologias de estudio hibrida, presencial y virtual (tarjeta superior derecha).

e Un diagrama de acordeon, ubicado en la parte interior izquierda, donde hay cruce de

variables: Estudiantes por programay Nivel de formacion.
e Una cascada donde se discretizan (agrupan) el nimero de estudiantes por area del

conocimiento.

En esta interfaz interactiva, se hace factible entender, por ejemplo, cuantos estudiantes de la

Universidad A estudian presencialmente, son de pregrado y de ciencias econémicas.

Prototipo de dashboard 3 (figura 9)

PROPUESTA DE INNOVACION.
GESTION DE PQRS EN LAS UNIVEg

TOTAL DE ESTUDIANTES ENCUESTADOS INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES) METODOLOGIA DE ESTUDIO ~

Universidad A Hibrida
- - Presencial
4 5 M Universidad B Sy
NIVEL DE SATISFACCION CON TRAMITES ADMINISTRATIVOS NIVEL DE SATISFACCION (OPORTUNIDAD)

2,76 2,20

NIVEL DE SATISFACCION (INFORMACION) NIVEL DE SATISFACCION (ATENCION)

5,0 5.0

447

1.67

5.0 5.0

Figura 9. Pantallazo extraido de dashboard propuesto para proyecto de innovacién, MBA 2022.
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En esta hoja del dashboard se indica ponderacion entre 0 y 5 de diferentes niveles de satisfaccion
con namero de estudiantes encuestados, universidad y metodologia de estudio. Claramente, es
comprensible dilucidar la calificacion expresada de estudiantes de la Universidad B para 4 tipos
de gestiones en la IES segun lo muestra cada tacometro (afiadiendo que estos tienen
condicionales en color para mayor dinamizacion visual): Tramites administrativos, Oportunidad,

Informacion y Atencion.

Prototipo de dashboard 4 (figura 10)

PROPUESTA DE INNOVACION.
GESTION DE PQRS EN LAS UNIVERSIDAR

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR (IES) METODOLOGIA DE ESTUDIO v
Il Universidad A Hibrida
iversi P ial
Universidad B resencia

Virtual

NIVEL DE SATISFACCION (EXPERIENCIA GENERAL EN LA IES)

Correo electronico

Pégina wab Whauﬁ!ﬂp;fmd:s

sociales

Ho Si
¢RECOMENDARIA ESTA UNIVERSIDAD?

Figura 10. Pantallazo extraido de dashboard propuesto para proyecto de innovaciéon, MBA 2022.

En esta hoja, se indica ponderacion entre 0 y 5 de nivel de satisfaccion general de la experiencia
en la IES por universidad, canal de acceso a los tramites administrativos dentro de la IES, total
de estudiantes encuestados y si los estudiantes emitirian 0 no recomendacion para que otras

personas estudien en la IES. Particularmente, se esquematiza que, para la Universidad A, fueron
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encuestados 55 estudiantes que expresan un nivel de satisfaccion general de 4,8 puntos de 5, y 53

de ellos si recomiendan estudiar en esa IES.

Concretamente, es factible que la implementacion del dashboard suscitado, retomando a Serna
(2008), ayude a medir el logro de las metas y objetivos de las IES con base en la realidad del

negocio, la satisfaccion de los estudiantes y las caracteristicas de los servicios ofertados.

Proceso De Implementacion Con El Cliente Final

Ya conociendo la operatividad del tablero de Power BI, acto seguido se enuncia el flujo
procesual por el que se canaliza la informacion capturada desde que un estudiante (o aspirante)
de una IES coloca una PQRS, la recepcién de la misma en la IES, la derivacion de dicha PQRS

al area y personal encargado, los leadtimes y la respuesta final emitida al estudiante (o aspirante):

El estudiante o aspirante pone PQRS en alguna dependencia de la IES (cualquier medio)

2. EnlaIES reciben la PQRS y se diligencia la informacion respectiva que la soporta

,=.=_| > -ﬂ] 3. Lainformacion se captura en las matrices destinadas a ello con calidad en el dato

g‘ Y 4. LaPQRS se deriva al area y personal encargado para su gestion, evaluacion y respuesta
R ,g 0

=l¢sy m . Lainformacion se captura en las matrices destinadas a ello con calidad en el dato
-] . El éreay equipo encargado analizan internamente la PQRS antes de emitir una respuesta
e\
@ . El areay equipo encargado emiten respuesta oficial de la PQRS a su emisor




&|</>

\

=
EBE=

(@)

| —]

R

8. Lainformacidn se captura en las matrices destinadas a ello con calidad en el dato

9.  Se hace el proceso de ETL para conectar la data con Power Bl, realizar el modelado
de la capa visual y proceder con pruebas unitarias. Se prosigue con identificar posibles
brechas, determinar criterios para toma de decisiones, asignar ponderaciones, analizar
alternativas, elegir una alternativa, implementar la alternativa, evaluar sus resultados y
referir recomendaciones a la operacion en la gestion de la IES.

Figura 11. Elaboracion propia con iconos de presentaciones académicas, 2021 — 2022.
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10. Conclusiones

Desde un punto de vista gerencial, este trabajo de grado brinda una ventaja competitiva a las IES
que opten por implementarlo en aras no solo de la mejora de sus procesos administrativos
internos sino, también, con el animo de afianzar practicas por excelencia que impacten
positivamente la experiencia del usuario identificando elementos de calidad, desafios y
oportunidades de crecimiento. Por lo que se refiere al aspecto técnico, la convergencia entre la
data, su modelado visual, su andlisis y la toma de decisiones estratégicas se convierten en valor

corporativo una vez, tras la implementacion del proyecto suscitado, se den resultados superiores.

En consecuencia, este trabajo de grado, como propuesta de innovacion convoca a que, con la
medicion extrapolada, las IES tengan un mayor acercamiento a una necesidad identificada en el
mercado que es la de la atencidn al usuario quien cada vez esta en indagacion creciente sobre lo

que solicita y le coloca aun mayor atencién a la manera en que se le brinda una solucion.

Por ultimo, se propone a futuro continuar propiciando practicas endo (internas) administrativas
ligadas a escenarios de ciencia de datos y la realidad del negocio para las IES que favorezcan la
experiencia positiva del usuario**, la emision de alertas para la operacion, la mitigacion del

absentismo y la desercion escolar.

44 Resulta entonces pertinente afiadir que, en el modulo de Gestién Estratégica del Marketing y del Servicio, dictado
por el profesor Herndn Dario Cadavid GOmez para la Especializacion de Alta Gerencia (2021), se aborda que la
experiencia del usuario esta intrinsecamente relacionada con servicio como un momento de verdad donde se logra una
vinculacion real o no de un consumidor frente a una marca.
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