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Planteo del problema

El proyecto de intervencion se llevara a cabo en el sector “Ventanilla” de la Direccion
General de Deportes de la UBA.

Al hacer un relevamiento en el sector se detectaron situaciones probleméticas, que

se detallan a continuacion, las cuales dificultan la gestion de datos de socios/usuarios,
la Informacion necesaria para el normal funcionamiento de actividades y el control
Interno de la Direccion General

e Se confeccionan en forma manual fichas, cupones de control, bonos de
cobro y planillas de uso interno por actividad. Esto genera problemas de
interpretacion de la letra y de los aranceles como asi también errores u
omisiones de datos. No hay un control en el procedimiento

e Hay dificultad para lograr y/o gestionar informacién ya que no se cuenta con
una base de datos .No es posible brindar informacion a otras areas y
realizar informes ya que ésta no se encuentra disponible de manera
inmediata. No hay control en la carga de registros y falta informacion
centralizada, actualizada y compartida por las distintas Areas.

e El rastreo de datos y de la informacién de socios/usuarios no son eficaces
generando demoras en la atencién, hay fallas en el archivo, se dificulta la
recuperacion de los mismos. Falta control sobre la carga de datos y en las
planillas de registro también se encuentran fallas en las vias de
comunicacion entre las areas.

El propésito de este proyecto es crear un sistema a través del cual se realicen
registros de datos e informacion de socios/usuarios del Campo de Deportes de la UBA
gue puedan ser utilizados y que estén disponibles en forma rapida y segura al
momento que sean solicitados.

La finalidad del proyecto es informatizar la gestién de datos de socios/usuarios, para
incorporar, procesar, almacenar informacion que permita agilizar el trabajo que se
realiza en el sector y a su vez construir una base de datos actualizada que permita
planificar las actividades de la Direccion General de Deportes.

Relevamiento de tramites que se realizan el en sector “Ventanilla”
A continuacion se detallan los tramites que se realizan en el sector.

1. Asociacion, confeccidon de carnetsy renovacion de cupones para realizar
actividades
e Asociacion y/o Renovacién para Deporte Social
e Asociacion y/o Renovacién para Deportes Representativos
e Asociacion para Torneo Abierto de Futbol
e Inscripcion y confeccion de carnets de jugadores del Torneo Abierto de Futbol
e Inscripcion y Renovacion para Gimnasio de Musculacion
2. Uso del Natatorio
e Inscripcion y Renovacion para el uso del Natatorio
e Extravio de carnetsy cupones
e Duplicado de Carnet
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e Pérdida de Cupdn
3. Alquiler de Espacios
e Alquiler de canchas, registro y control
e Canchas de Tenis
e Canchas de Futbol 11
e Canchas del Playén del Polideportivo
e Alquiler de espacios a clubes y colegios, registro y control

4, Tenis
e Lecciones de Tenis
e Clases
5. Cursos y Capacitacion

¢ Inscripciones a Cursos y Capacitaciones
e Curso UBA Aventura
e Cursode Nautica

6. Deporte y Discapacidad

7. Registro de cobro de alojamiento

Nota 1: Los procedimientos de asociacion, inscripcion a actividades y renovaciéon
varian de acuerdo a las actividades que van a realizar los socios/usuarios (actividad
social, deporte federado, futbol, etc.)

Nota 2: Se utlizan planillas de registro de los cupones que se entregan a
Socios/Usuarios: “Control Mensual” “Control Trimestral” “Control Natatorio” (quincena,
mes, temporada tanto del socio como del grupo familiar). Las planillas se realizan en la
Imprenta UBA y se confeccionan en forma manual en ellas se vuelcan datos tales
como: N ° de cupon, Apellido y Nombre, DNI, Condicion ante la UBA, periodo a utilizar,
N © de recibo y van foliadas para control interno.

Nota 3: Se confeccionan fichas de asociacion en forma manual las cuales se archivan
en armarios que tienen cajones rotulados segun el contenido (por inicial del apellido o
por actividad por ejemplo: Representativos).

Nota 4: Se confeccionan los Bonos internos en los que se detallan los conceptos a
cobrar por Tesoreria

Palabras Clave

Reingenieria — Proceso - Registro de Socios/Usuarios — Informacion — Sistema - Base
de datos

Objetivo general

Crear un sistema de registro de Socios/Usuarios del Campo de Deportes de la UBA (a
través de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon TIC) que permita
incorporar, procesar y almacenar informacion de manera mas veloz, detallada y
segura, de facil actualizaciébn como asi también de los procesos que se realizan para
poder generar listados por actividad, de los pagos realizados por los socios/usuarios y
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poder de esta manera contar con informacion exacta y de calidad que permita elaborar
informes que puedan ser utilizados por la Direccién General de Deportes con el fin de
Orientar y asesorar a la Secretaria de Extension Universitaria y Bienestar Estudiantil
en la gestidn de las actividades propuestas.

Objetivos especificos

1. Realizar un relevamiento de los actuales procesos de registros de socios/usuarios
y control interno que permita evaluar y organizar los recursos necesarios para la
implementacion del nuevo sistema.

[l Actividades:
1. Recopilar informacién y mecanismos utilizados actualmente para la
asociacion y/o renovaciéon de socios/usuarios
2. Hacer encuestas y entrevistas al personal afectado al proceso
3. Relevar la/s plataforma tecnoldgica de la Direccion

[l Resultado: Tener informacion concreta del actual procesoy conocer los medios
con los que cuenta la Direccion para implementar un nuevo procedimiento.

2. Implementar un sistema capaz de realizar informes confiables que permitan
elaborar reportes y capacitar al personal del sector “Ventanilla” elaborando el
manual de usuario y/o a través de instructivo on-line sobre el nuevo proceso.

[1 Actividades:

1. Clasificar la informacion segun las demandas de actividades, pagos, y
todas las categorias relevadas.

2. Cargar datos de socios/usuarios.

3. Disefiar un plan de implementacion del sistema.

4. Elaborar un manual de procedimiento y/o instructivo on-line.

71 Resultados:
1. Hacer una etapa de pruebas de sistema con el fin de ver y evaluar que
el funcionamiento sea adecuado.
2. Capacitar a los empleados del sector “Ventanilla”

3. Mejorar la Comunicacion Interna entre el sector “Ventanilla “y todas las areas
de la Direccion General de Deportes con el fin de utilizar de forma correcta la
informacion que surja del nuevo proceso.

71 Actividades
1. Disefar una capacitacion para el personal del sector y de las demas
areas con el fin de mejorar la comunicacion interna de la Direccion
General
2. Implementar la Capacitacion para mejorar la comunicacion interna
3. Realizar un andlisis de los resultados de la capacitacién para medir los
resultados de la misma.
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71 Resultados
1. Capacitacion del personal de la Direccidbn General de deportes y
mejorar la Comunicacion Interna

4 Crear una base de datos de los socios/usuarios del Campo de Deportes

[ Actividades:
1. Elaborar un formulario de registros basado en lo que se necesita saber
de los Socios/Usuarios
2. Hacer actualizaciones constantes en la base de datos con el fin de
garantizar que los registros estén siempre correctos

Hipotesis de Investigacion

Por su realizacion manual y no sistematizada el proceso para asociaciones y/o
renovaciones y control interno que se realiza en el sector “Ventanilla” de la Direccién
General de Deportes de la UBA provoca errores en la carga y control de datos, que
demora la atencion e impide conocer las actividades desarrolladas y mejorar el
servicio a los socios/usuarios.

Estado actual del conocimiento
En el Campo de Deportes de la UBA se realiza una gran cantidad de actividades. El
sector “Ventanilla” es el nexo entre los Socios/Usuarios y las diferentes areas de la
Direccion General de Deportes.
Cabe aclarar que todas las actividades que se realizan en el Campo de Deportes se
encuentran Formalizadas a través de Resoluciones de Rector y Consejo Superior en
las cuales afio a afio se actualizan los aranceles y las actividades a desarrollarse
segun la Programacion Deportiva. Por este motivo se considera indispensable poder
contar con un Sistema que sea capaz de agilizar los tramites y gestionar la informacioén
de manera eficiente. Para poder cumplir con lo mencionado anteriormente es
necesario realizar una Reingenieria en el Proceso actual.
Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez (Hammer y Champy,
1994, p.34)
Teniendo en cuenta a Lefcovich (s.f.), los aspectos referidos a la organizacion, la
productividad y los recursos humanos, se puede observar beneficios y riesgos que
pueden traer su aplicacion.
Ventajas:
e Se optimizan los procesos de la organizacion.
e Seincrementa la productividad.
e Se aminora el nimero de empleados, esto no implica necesariamente
despidos. Debe entenderse como la “liberacion de mas gente para que haga
trabajo con valor afadido”.
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Desventajas:
e Resistencia al cambio; las organizaciones por naturaleza son conservadoras.
Es necesario una campafia educativa y de comunicaciones que acompana a la
reingenieria desde el principio hasta el fin. Es un trabajo de persuasion que
comienza con la conviccion de que es necesario redisefiar, y no termina hasta
gue los procesos redisefiados se encuentren funcionando.

Podemos decir en conclusion que la Reingenieria es comenzar de nuevo, donde
debemos plantearnos el como resultaria, utilizando lo que sabemos hoy, junto con la
tecnologia disponible, marcando una clara diferenciacién con los procesos de mejora
continua, los cuales pretenden avances en los procesos existentes no focalizando en
la tecnologia como base de las transformaciones, sino como un factor incremental.

Si observamos a la tecnologia desde el punto de vista sociolégico se puede ver que
ésta involucra bastante mas que las maquinas o los equipos utilizados en los procesos
gue se realizan en las organizaciones. Puede observarse que las jerarquias
administrativas, el control que ejercen los supervisores y la relacion entre
administradores y el resto del personal son factores afectados por la tecnologia que se
emplea. La tecnologia utilizada en una organizacion afecta a la estructura y muestra
que debe existir una “compatibilidad” entre las dos (tecnologia y estructura). Para
llegar a estas conclusiones se realzaron varios estudios en los que pudo verse que las
empresas exitosas eran aquellas que tenian sus sistemas tecnolégicos estructurados
de manera correcta. El enfoque de la tecnologia también fue criticado por ser estéatico
ya que no puede tenerse en cuenta los cambios. Si la tecnologia es el Unico
determinante de la estructura entonces la primera debe cambiar antes que la segunda.
(Hall, 1996)

Un sistema de informacion puede definirse como un conjunto de elementos o
componentes interrelacionados que recaban (entrada), manipulan (proceso),
almacenan y distribuyen (salida) datos e informacién y proporciona una reaccién
correctiva (mecanismo de retroalimentacion) si no se ha logrado cumplir un objetivo.”
(Stair y Reynolds, 2010).

Ya casi no se concibe una organizacion sin sistema de informacion, dado que estos
colaboran con los procesos, con la gestiéon y con la toma de decisiones. Sirven para la
Ejecucion y simplificacion de muchas tareas administrativas, favoreciendo la eficiencia
y contribuyen ademas a las comunicaciones.es muy importante contar con sistemas
de informacién de calidad para la toma de decisiones adecuadas por parte de la
gestion (Barcos, 2008).

Todo nuevo proceso, actividad o avance tecnoldgico que se realice dentro de una
organizacion debe ser acompafiado de un plan de comunicacién que integre a todas a
las areas que intervienen. La gestion de la comunicacién en una organizacion es
fundamental para el cumplimiento de los objetivos, la integracion de las areas
intervinientes y mejorar las funciones que desempefian los empleados. Si bien existe
comunicacion externa e interna en una organizacion, para este proyecto nos
basaremos especificamente en la comunicacion interna.

Brandolini (2009) aporta que la comunicacién interna es una herramienta de gestion,
gue puede ser también un medio para alcanzar un fin, que esta dirigida a todos los
actores que intervienen en una organizacion como por ejemplo al publico interno y al
personal de la organizacién entre otros, también es el principal eje en generar
motivacion para los recursos humanos, hacer que el personal se organice y enfoque
su trabajo de acuerdo con los objetivos éticos y productivos y demuestra que la
comunicacion interna es util para estrechar los vinculos entre los diferentes sectores y
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niveles de mando de manera que esa relacion sea capaz de retener a los empleados
calificados dentro de la organizacion, ofrecer un buen clima de trabajo y responder a
las expectativas e inquietudes que sus integrantes presentan.
Todas las organizaciones tienen comunicacion interna ya sea a través de un canal
formal o informal, legitimadas o no dentro de su plan de comunicacion. Todo vacio en
la comunicacion serd llenado por los diferentes actores de la organizacion de acuerdo
con el compromiso que tenga con la misma, el nivel de comprension que tenga acerca
de un tema en particular pudiendo se llenado por ruidos y rumores que deber ser
contrarrestados con un plan de comunicacion adecuado. En la implementaciéon del
proyecto se debera comunicar a todo el personal que interviene en el nuevo proceso
cudles seran los pasos a seguir como asi también las ventajas y desventajas de la
implementacién y realizar de manera paralela las acciones de capacitacion
correspondientes.
Este proyecto tiene como Objetivo General crear un sistema de registro de
Socios/Usuarios del Campo de Deportes de la UBA (a través de las Tecnologias de la
Infformacion y Comunicacion TIC). “Las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion, también conocidas como TIC, son el conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar informacién y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un
abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar
informacion y recuperarla después, enviar y recibir informacion de un sitio a otro, o
procesar informacién para poder calcular resultados y elaborar informes”. (Pérez, s.f.)
Las TIC nos ofrecen la posibilidad de realizar unas funciones que facilitan nuestros
trabajos tales:

e Facil acceso a todo tipo de informacién

¢ Instrumentos para todo tipo de proceso de datos.

e Canales de comunicacion.

e Almacenamiento de grandes cantidades de informacion.
e Automatizacion de tareas.

e Interactividad.

e Homogeneizacion de los codigos empleados para el registro de la informacion
mediante la digitalizacién de todo tipo de informacion.
¢ Instrumento cognitivo.

Si partimos de que “un sistema es una serie de elementos interrelacionados,
interdependientes e interactivos, cada uno capaz de responder a un estimulo como
parte de una entidad colectiva” (Hernandez, 2005, p. 377) vemos que la falta del
mismo en el sector “Ventanilla” lleva a no poder organizar la informacién de manera
agil y correcta.

En base a experiencias realizadas en otras instituciones deportivas pueden verse
grandes cambios asociados a la sistematizacion de las actividades que se realizan en
ellas. La aplicacion de la informética en el deporte se basa fundamentalmente en la
incorporacion de base de datos, redes y herramientas especfficas, pero también puede
observarse que el funcionamiento de un sistema deportivo depende de la habilidad
para conseguir datos especfficos acordes a la identidad de cada institucion ya que
cada una de estas cuentas con caracteristicas muy diferentes.

Dado que no hay un modelo Unico de sistemas para aplicar en entidades deportivas ya
gue las actividades que en ellas se realizan son multidisciplinarias e incluyen varios
escenarios situados en puntos geograficamente distantes; es necesario definir cuales
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seran los datos necesarios, las redes informaticas y las herramientas o programas
informaticos que deben utilizarse basados en las particularidades de la institucion.
Como asi también llegar a instrumentar un sistema que satisfaga las demandas de los
socios/usuarios, deportistas, entrenadores y directivos.
Si bien la informética deportiva es un tema realmente amplio y de aspectos muy
variables la literatura existente es escasa. Lo que si puede encontrarse en forma
reiterada es que en estas instituciones la informética aplicada y gestion de las
organizaciones se basan en la informacion que les ofrecen las bases de datos y la
catalogacion de datos deportivos en forma simple.
Una Base de Datos es una herramienta software creada con el fin de facilitar al
usuario la tarea de organizar adecuadamente datos de cualquier tipo. El principal
objetivo de tener datos bien organizados consiste en la posibilidad de extraer
conclusiones, realizar consultas y confeccionar informes a partir de ellos de forma
automatizada. En definitiva, las Bases de Datos son herramientas que permiten
obtener informacion de interés, a partir de un conjunto de datos de entrada.
Para definir de forma clara el significado de Procesos, se expone la enunciacion que
determina la Norma IRAM-ISO 9000:2000 de Sistemas de Gestion de la Calidad, en la
seccién Términos y Definiciones, item 3.4.1:
Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Nota 1 — Los elementos de entrada para un proceso son generalmente
resultados de otros procesos.
Nota 2 — Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.
Nota 3 — Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante, no
puede ser facil o econdmicamente verificada se denomina habitualmente
“proceso especial’
La enunciacion de Procedimiento que figura en la seccion Términos y
Definiciones, item 3.4.5, de la Norma IRAM-ISO 9000:2000, es la siguiente:
“La forma especifica de llevar a cabo una actividad o proceso.
Nota 1 — Los procedimientos pueden estar documentados o no.
Nota 2 — Cuando un procedimiento estd documentado se utiliza con frecuencia
el término “procedimiento escritoc” o “procedimiento documentado”. El
documento que contiene un procedimiento puede denominarse “documento de
procedimiento”. (p. 102)
Se entiende entonces que, proceso es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas, las cuales transforman elementos de entrada en resultados con un valor
anadido (expresa lo que hay que hacer y para quién). Mientras que, procedimiento es
la forma especificada por la organizacion para llevar a cabo una actividad o proceso
(determina como hay que realizarlo).

Metodologia

Viendo la necesidad de modernizar, controlar procesos internos y normalizar aspectos
centrales de la gestion administrativa de la Direccién General de Deportes se propone
mediante la incorporacion de las nuevas Tecnologias de la Informacion, la
“Reingenieria de los procesos de registros de socios/usuarios y control interno del
Campo de Deportes de la UBA”

Cabrera Miriam Graciela Pagina9



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Gestion Universitaria

o o LIGU

&,

Para llevar adelante el proyecto de intervencion universitaria se realizard una
investigacion “...conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican
al estudio de un fendmeno o problema”. Se prevé utilizar un enfoque metodolégico
mixto, combinando técnicas cuantitativas y cualitativas con el fin de utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacién, combinandolas y tratando de minimizar sus
debilidades potenciales. La investigacion mixta es un enfoque relativamente nuevo que
implica combinar los métodos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio”
(Hernandez Sampieri, 2014).

Se utilizaran como herramientas observacion directa, entrevistas en profundidad,
encuestas estructuradas y presenciales entre otras. El proyecto se implementara en 4
etapas; con esta metodologia se busca medir el nivel de satisfaccion con el uso del
actual proceso, tiempos que se utiliza en gestionar informacion (envio y respuesta de
informacion), validez y utilidad de la informacion que surge del sistema. Y realizar una
comparacion entre el actual y el nuevo proceso en el cual puedan observarse los
cambios y beneficios asociados a la implementacion de un nuevo sistema de registro
de Socios/Usuarios del campo de Deportes de la UBA.

Etapa 1: Relevamiento del Proceso actual y puesta en conocimiento de la
Reingenieria del Proceso.

Para identificar las condiciones de inicio se propone realizar un relevamiento del actual
proceso de registros de socios/usuarios del campo de deportes de la UBA. Para esto
es necesarios obtener informacion de lo que sucede en el sector para detectar fallas y
situaciones problematicas del proceso.

Se realizaran diferentes actividades y los resultados obtenidos de las mismas nos
permitiran contar con informacion concreta sobre el proceso actual, cantidad de
personal afectado al sector, informacion de las diferentes areas que interactdian con el
sector “Ventanilla”, identificar situaciones problematicas y posibles soluciones
utilizando las distintas herramientas. Al mismo tiempo se efectuara un relevamiento de
antecedentes en base a datos obtenidos en la observacion directa para saber como se
realiza el actual proceso. También se analizaran las expectativas, temores y
resistencia al cambio del personal del sector.

Objetivo especifico: Realizar un relevamiento del actual proceso de registros de
socios/usuarios y control interno que permita evaluar y organizar los recursos
necesarios para la implementacion del nuevo sistema

% Actividades:
1 Recopilar informacién y mecanismos utilizados actualmente para la asociaciéon
y/o renovacion de socios/usuarios
e Serealizara una observacion directa de lo que sucede en el &rea y de las
instalaciones del Sector “Ventanilla” para poder detectar la disponibilidad de
recursos materiales, como asi también ver como se realiza actualmente el
procesoy poder Implementar el proyecto de intervencién. Se espera obtener
un diagnéstico inicial de los problemas asociados al actual proceso.
Herramienta: Observacion Directa
Unidad de Analisis: Sector “Ventanilla” y personal del sector
Variables y Dimensiones:
e Procedimientos que se realizan en el actual proceso - Desarrollo
actual proceso
e Disponibilidad de plataformas vigentes en el sector - Cantidad de
computadoras con las que cuenta el sector
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2 Hacer encuestas y entrevistas al personal afectado al proceso
e Se realizaran Entrevistas en profundidad, esto permitird hacer un relevamiento
del actual proceso que se realizan en el sector “Ventanilla” de la Direccion
General de Deportes. Se busca obtener aportes significativos, sobre la
situacion actual desde su experiencia. (Ver Anexo I
e Se realizaran encuestas al personal del sector. Se espera obtener informacion
sobre el conocimiento que poseen acerca del proceso de Reingenieria que se
llevara a cabo. Ventajas, desventajas y percepcion personal del tema.
Herramienta: Entrevistas en profundidad y Encuestas.
Instrumento: Preguntas sobre temas a tratar
Unidad de Analisis: Autoridades de la SEUBE y de la Direccion General de
Deportes. Empleados del Sector “Ventanilla” (Ver Anexo |If)
Variables y Dimensiones:
e Nivel de satisfaccion con el uso del actual proceso
e Tiempo que se utiliza en gestionar informacion (envio y respuesta de la
informacion)
e Validez y utilidad de la informacion que surge del proceso actual.
Datos personales (*)
1. Edad
2. Género (masculino, femenino, otro)
3. M&ximo nivel de educacion: (Secundario: completo, incompleto.
Terciario: completo, incompleto. Universitario: completo, incompleto)
y Titulo obtenido. (Se solicita esta informacién para conocer el perfil
del personal y adecuar la capacitacion)
Aspectos Laborales: (**)
1. Area. Cargo. Funcion
2. Antigiiedad en la institucion
3. lIdentificacién de las funciones y responsabilidades del personal.
4. Cursos y/o capacitacion inherentes al sector
3 Relevar la/s plataforma tecnoldgica de la Direccion
e Se realizara un informe detallado de las plataformas tecnoldgicas y sistemas
informaticos con los que cuenta o no la Direccion General en las distintas
areas. Se relevardn las areas que estan interconectadas con el sector
“Ventanilla”
Herramienta: Analizar el sistema actual con las fuentes para obtener
informacion.
Unidad de Analisis: Sector “Ventanilla” y diferentes areas de la Direccion que
interactuan con “ventanilla”
Variables y Dimensiones:
e Plataformas tecnologicas - Criterios de plan de pruebas
e Cantidad de sistemas que se utilizan en el sector - Forma en la que
interactdan las areas
Nota: Las variables serdn comparadas en la Etapa 4 para medir el tipo de impacto
luego de la implementacion de la mejora.

Etapa 2: Implementacion y puesta en marcha del sistema. Nuevo Proceso

Una vez finalizada la etapa de relevamiento y diagnostico, se realizar4 una segunda
etapa que tiene como Objetivo especifico: Implementar un sistema capaz de realizar
informes confiables que permitan elaborar reportes y capacitar al personal del sector
“Ventanilla” elaborando el manual de usuario y/o a través de instructivo on-line sobre el
NUEVo Proceso.
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+ Actividades:

1 Clasificar la informacion segun las demandas de actividades, pagos, y todas
las categorias relevadas.

e Es necesario clasificar la informacion de socios y usuarios para poder obtener
luego informacion de utilidad para las distintas areas

2 Cargar datos de socios/usuarios.

e Se realizard la carga de datos de socios/usuarios al nuevo sistema. Esto
requiere tiempo y personal afectado a la actividad en forma constante.

Para las actividades 1 y 2 se utilizara:
Herramienta: Clasificacion de informacion y carga de datos
Unidad de Andlisis: personal Administrativo del sector “Ventanilla” de la
Direccion General de Deportes y
Variables y Dimensiones:
e Informacion de socios/usuarios - Detalle de la cantidad de informacion
con la que cuenta el sector.
e Clasificacion de la informacion de socios/usuarios ( Datos personales,
actividad deportiva que desarrolla, pago realizados)
3 Disefiar un plan de implementacion del sistema.

Se realizara un plan en el que se especifiqguen: Fechas de carga de datos,
implementacion en paralelo del nuevo proceso, linea de corte e implementacion
definitiva del nuevo proceso.
Herramienta: Plan de implementacion del nuevo sistema
Unidad de Analisis: personal Administrativo del sector “Ventanilla” de la
Direccion General de Deportes y Coordinacion General de tecnologias de la
informacion y la comunicacion de Rectorado
Variables y Dimensiones:
e Alcance, procesos Yy resultados del disefio del sistema - Falencias,
puesta en marcha, costo-beneficio de la implementacion del sistema
e Complejidad de la interfaz de usuario - Nivel de dificultad para los
usuarios del sistema
e Implementacién - Gestién de usuarios del sistema, base de datos de
socios/usuarios
4 Elaborar un manual de procedimiento y/o instructivo on-line.

Se redactard un manual de usuarios y/o un instructivo para el uso del nuevo
sistema. Se espera capacitar al personal afectado al uso del nuevo proceso.
Herramienta: Manual de procedimiento y/o instructivo online
Unidad de Analisis: personal Administrativo del sector “Ventanilla” de la
Direccion General de Deportes y Coordinacién General de tecnologias de la
informacion y la comunicacion de Rectorado
Variables y Dimensiones:
e Nivel de conocimiento de herramientas informaticas por parte del
personal del sector “Ventanilla”
e Técnicas de capacitacion para el personal Nodocente
(Disefio, implementacion y andlisis de la capacitacion)
e Nivel de manejo en entornos virtuales por parte del personal del sector
“Ventanilla”
e Disefo y armado de un Manual y/o instructivo online (Contenido y
Formato del Manual y/o instructivo online)
Desarrollo de la Capacitacion (Usuarios y modalidad de la capacitacion)
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e Medicién de los resultados de la Capacitacion ( existencia de errores en
el sistema; existencia de errores en el manual y/o instructivo online,
nivel de capacitacion alcanzado, claridad del manual de usuario)

e A modo de cierre de esta etapa se realizara una encuesta presencial dirigida a
todos los usuarios del sistema durante el primer periodo de uso del mismo.
Esta encuesta solo sera para evaluar temas referidos al sistema (satisfaccion
con el mismo, uso, facilidad, etc.) (Ver Anexo V)
Nota: En esta etapa se realizara la sistematizacion de la informacioén relevada y se
elevara a la Coordinacion General de tecnologias de la informacion y la comunicacion
de Rectorado el proyecto para que se realice el desarrollo del nuevo sistema. Se
solicitara la arquitectura del sistema, disefio y calidad del software. El equipo de
trabajo designado por la Coord. Gral. Sera el encargado de encontrar fallas y evaluar
los recursos a utilizar. También realizaran junto al personal del Sector “Ventanilla” el
disefio del plan de pruebas del nuevo sistema

Etapa 3: Comunicacion Interna
Objetivo especifico: Mejorar la Comunicacién Interna entre el sector “Ventanilla “y
todas las areas de la Direccién General de Deportes con el fin de utilizar de forma
correcta la informacion que surja del nuevo proceso.
% Actividades
1 Disefar una capacitacion para el personal del sector y de las demas areas con
el fin de mejorar la comunicacion interna de la Direccién General
e Se realizaran encuestas dirigidas a distintos empleados de la Direccion
General de Deportes. Se busca tener un diagnéstico de los canales de
comunicacion interna.
Herramienta: Encuestas (actores elegidos al azar entre los que habra personal
jerarquico, empleados administrativos y docentes de la Direccion General).
(Ver Anexo V)
Instrumento: preguntas sobre temas a tratar
Variables y Dimensiones:
e Tipo de comunicacion (Formal, no formal)
e Medios utilizados (Formales, informales, mails, carteleras, etc)
e Areas relacionadas con el nuevo Proceso ( distintas areas de la
Direccion General)
2 Implementar la Capacitacion para mejorar la comunicacion interna
e En base a los resultados obtenidos de la actividad anterior se realizara una
capacitaciéon destinada a mejorar la comunicacién entre las areas de la
Direccion General de Deportes que se llevara adelante en forma de charlas
presenciales.
Herramienta: Capacitacion (charlas presenciales)
Variables y dimensiones:
e Nivel de conocimiento de las vias de comunicacion de la Direccion
(diferentes areas de la Direccion)
e Técnicas de capacitacion para el personal nodocente y docente de la
Direccion General
e Desarrollo de una capacitacion en base a la comunicacion interna y
externa de las diferentes areas

3 Realizar un andlisis de los resultados de la capacitacion para medir los
resultados de la misma.

Cabrera Miriam Graciela Pagina13



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Gestion Universitaria

o o LIGU

&,

e Andlisis y conclusiones de aspectos referidos a la Comunicacion Interna de la
Direccion General. Se realizaran encuestas con respuestas abiertas para poder
detectar deficiencias en la capacitacion.

Herramienta: Encuestas
Variables y Dimensiones:
e Fallas en los canales de comunicacion actuales

R
L4

Unidad de analisis: Autoridades, personal administrativo y docentes de las
distintas areas de la Direccion General de Deportes (segun organigrama formal
aprobado por Resolucién de Rector 2163/2009)

Etapa 4: Relevamiento del sistema y creacion de la base de datos de Socios/Usuarios
de la Direccion General de Deportes de la UBA

En esta Ultima etapa se pondrd en marcha el nuevo sistema y se ira reemplazando al
actual proceso de asociacién y/o renovacion de socios/usuarios del Campo de
Deportes. Debe planificarse la implementacion del nuevo sistema buscando el
consenso de todos los actores involucrados en el proceso. Con el fin de: Crear una
base de datos de los socios/usuarios del Campo de Deportes

% Actividades:

1 Elaborar un formulario de registros basado en lo que se necesita saber de los
Socios/Usuarios

e Se elaboran formularios para poder visualizar toda la informaciéon necesaria
para realizar carga de datos del nuevo sistema

2 Hacer actualizaciones constantes en la base de datos con el fin de garantizar
que los registros estén siempre correctos

e Los datos de los socios/usuarios deben ser actualizados en forma periddica
para poder contar con informacién correcta

[ J

% Unidad de andlisis: personal de la Secretaria de Extension Universitaria y
Bienestar Estudiantil y de Direccion General de Deportes.

% Herramientas:

Observacion Directa: Sector “Ventanilla”
Entrevistas: Se realizaran sobre una muestra actores compuesta por agentes
que pertenecen a la Secretaria de Extension Universitaria y Bienestar
Estudiantil y al tramo superior de la Direccion General de Deportes.
Instrumento: Preguntas sobre temas a tratar
Encuestas: Se realizaran al total de los empleados administrativos del sector
“Ventanilla”. Instrumento: Preguntas sobre temas a tratar
Informe detallado: plataformas tecnolégicas, sistemas, areas de la Direccion
General

e Serealizara lo mismo que en etapa 1

e Se busca comparar ambos procesos (anterior y actual)
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N Actividad Meses del primer afio
516 7| 8] 9 10 11 12

1 Recopilarinformacion y mecanismos utilizados
actualmente parala asociacién y/o renovacion de

2 Hacerencuestas y entrevistas al personal
afectado al proceso

3 Relevar la/s plataformatecnolégica/s de la X
Direccion

4 | Clasificarsegunlasdemandas de actividades, w | x| x
pagos,y todas las categorias relevadas.

5 | Cargardatos de socios/usuarios X| X| X| X

6 Disefiarun plan de implementacion del sistema X | X

7 | Elaborarunmanual de procedimientos y/o w | x
instructivo on-line

8 Disefiar una capacitacion para el personal del
sectory de las demés areas delaDireccién X | X
General

9 Implementarla Capacitacion para mejorarla | x
comunicacioninterna

10 | Realizarun analisisde los resultados de la
capacitacion paramedirlos resultados de la X X
misma.

11 | Elaborarunformulario de registros basado enlo X
que se necesita saberde los Socios/Usuarios

12 | Haceractualizaciones constantesenlabase de
datos con el fin de garantizar que los registros X X| X| X| X| X X X
estén siempre correctos
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Organigrama de la Coordinacion General de Actividades Deportivas Universitarias
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Figura 1: Organigrama Formal

Anexo |l
Entrevista 1

Preguntas a realizar para la implementacion del sistema:

¢, Cuantas personas trabajan en el sector “Ventanilla”?

¢, Quiénes son los encargados del sector en los diferentes dias y horarios?
¢ Como funciona el actual proceso de registros de socios/usuarios y control
interno del campo de deportes de la UBA?

¢, Qué tipo de herramientas y sistemas se utilizan en el sector “Ventanilla”
del Campo de Deportes de la UBA en la actualidad?

¢Trabajan con algin modelo estdndar de procesos 0 procedimientos
administrativos formalizados por la UBA?

¢,Con que frecuencia se utilizan los procesos de Asociacion y/o Renovacion
de Socios/Usuarios del Campo de Deportes?

¢,Colmo se realiza el traspaso de informacion entre las diferentes areas de
la Direccion General de Deportes?

¢ Con que tecnologias trabajan las areas administrativas de la Direccion
General de Deportes?

¢Existe en la Direccidbn General de Deportes capacitacion sobre los
procesos que realiza el sector “Ventanilla™?
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Anexo Il
Encuesta 1l

Preguntas a realizar para la implementacion del sistema:

¢, Sabe usted que es la reingenieria del proceso administrativo?

Sl... NO...
¢ Piensa usted que es necesario efectuar la reingenieria de los procesos de
registros de socios/usuarios y control interno del Campo de Deportes?

Sl... NO...
¢ Participaria usted de los cambios al proceso registros de socios/usuarios
y control interno del Campo de Deportes?

Sl... NO...
¢Piensa usted que beneficiaria a la Direccion General de Deportes la
reingenieria de los procesos de registros de socios/usuarios y control
interno?

Sl... NO...
¢Piensa usted que si se habilita un sistema de registros de socios/usuarios
y control interno via web mejoraria la calidad del servicio que presta la
Direccion General de Deportes a sus socios/usuarios?

Sl... NO...

Anexo IV

Encuesta 2

Preguntas sobre temas a tratar
¢, Cual es el nivel de satisfaccion que tiene con el nuevo sistema?
¢Cual es el uso que se le da al nuevo sistema de asociacién y/o
renovacion?
¢, Cudl es el nivel de dificultad que presenta el nuevo sistema?
¢, Considera usted que el nuevos sistema cumple con las expectativas para
las cuales fue creado?

Anexo V
Encuesta 3

Preguntas sobre temas a tratar

¢ Como se entera de las novedades en la Direccion General de Deportes?
¢,Qué canal de comunicacion utiliza mas?

Encerrar en un circulo el nimero que corresponda segun cuan de acuerdo
estés con las afirmaciones gque presentamos a continuacion:

Me entero siempre de todas las novedades de la Direccibon 12345

Estoy informando sobre las novedades 1234 5

Conozco qué es lo que hace cada una de las areas 1234 5

La comunicacion entre cada una de las areas es muy buena12345

La comunicacion interna funciona bien 12345

Creo que es importante trabajar mas sobre la comunicacion interna 12345
La falta de informacién dificulta mi trabajo 123 4 5

¢ Tiene dificultades para comunicarse con algin &rea o sector de la Direccién?
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