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RESUMEN

El presente trabajo nace de la necesidad de la Direccion de la
empresa denominada Autoridad Unica de Area del Parque Nacional
Archipiélago de los Roques (AUA-PNALR), de obtener un diagnostico del
estado actual de sus Procesos Administrativos, con el fin de determinar

aquellas acciones necesarias para la optimizaciéon de los mismos.

Para el levantamiento de la informacién en los Procesos se utilizaron
como modelos el Enfoque Sistémico (Bertalanfy, L.) y la Norma Internacional
COVENIN 1SO 9001:2000 (Sistemas de gestién de calidad). El Enfoque
sistémico, permitid la comprensién del entorno externo e interno y evaluar la
eficacia organizativa y Norma ISO 9001:2000, representd la guia para
identificar los proceso claves de la organizacion y determinar aquellas
mejoras necesarias para incrementar del desempefio de la organizacion y la
satisfaccion final del cliente.

Se identificaron los Procesos -(compras, recursos humanos,
planificacion y control financiero, administracion de Ingresos, inventario y
egresos), a través de un Mapa que permitié visualizar su interrelacién y se
elaboré un instrumento para el levantamiento de la informacion de los

procesos en funcion al contenido de la Norma 1SO.

Como resultado del diagnostico se determinaron las mejoras
necesarias en cada proceso, sustentadas en La Norma de Calidad 1SO
9001:2000 y los beneficios que aportarian a la organizacion, con el fin de
guiarla hacia la Intervencién de cambio.




Finalmente, la realizacion del presente trabajo se justifica de forma
importante por tres razones fundamentales: la necesidad de incrementar la
participacion de mercado, las presiones competitivas, y los requerimientos de
los clientes. De alli la importancia de iniciar el camino hacia la calidad,
siendo la Norma ISO 9001:2000, una decisién estratégica de la organizacién
que contribuye al desarrollo y sostenibilidad de ventajas competitivas, y

favorece los procesos de innovacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La evolucion de la Calidad ha sido, d.esde Su enunciacion hasta ahora,
afortunadamente indetenible, desde la preocupacién por el producto,
pasando por la concepcion de los procesos, al impulso de sus valores en
toda la organizacion - y varias otras etapas mixtas e intermedias -. Este
desarrollo no es atribuible solamente a una persona o unas pocas (nos
situamos ante una obra viva y colectiva, en continua mejora, que cada dia se
exige mas y por ello le permite avanzar), sino a la practica de las estrategias
de direccion a través de los afos, que buscaban satisfacer las necesidades y

deseos de los clientes, las cuales nos han traido a la actual era de la calidad.

Hoy dia, los conceptos y acepciones en materia de calidad y
mejoramiento de procesos despliegan como nunca las bases establecidas
por los grandes pensadores en esta materia (Juran, Deming, Garvin, Crosby,
Ishikawa, Feingenbaum, Taguchi), que en su tiempo eran, tal vez en muchos
casos, inexplicables y poco practicas para la mayoria. Este desarrollo del
concepto de Calidad, camina de manera estrecha al concepto de
mejoramiento, todas las empresas que desean lograr un nivel deseado de
calidad, requieren entrar en un proceso de mejoramiento. El mejoramiento no
es parte del juego, en realidad, éste es el juego de hoy, todos los individuos
desean que las cosas cambien para mejorar. Es indudable también que para
lograr entrar en el proceso de globalizaciéon, debemos mejorar nuestra
gestion y establecer unos procesos efectivos, controlados y flexibles a las
cambiantes condiciones de hoy, por ello, una gestion de la calidad eficaz que
permita un mejoramiento considerable de los procesos sélo puede lograrse al
implantar Sistemas de Gestion de la Calidad, los cuales van a ser la esencia
motora de una empresa, conformados por procesos productivos, unas

estructuras organizativas y de recursos adecuadas a los procesos y
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orientacion del negocio, y un control integral de gestion que fundamente las
bases de un mejoramiento continuo. Estos Sistemas de Gestién de la
Calidad, se fundamentan en lineamientos y/o normas internacionales que
garantizan mejores practicas. ; dentro de dichos lineamientos y/o normas es
ISO-9001:2000 el enfoque hacia la gestion de la calidad que un mayor
nimero de empresas a adoptado, y cuyos resultados han sido evidentemente
exitosos en las empresas que lo han logrado establecer, desde el punto de
vista de la satisfaccion de sus clientes, productividad de sus procesos y
rentabilidad de su negocio.

La Organizacién escogida para el desarrollo de este trabajo es un ente
coordinador, con atrbuciones en el Parque Nacional Archipielago de Los
Roques donde existe una alta necesidad de mejoramiento de procesos. De
alli que la estructura de este trabajo se énfoque en el diagnostico de los
procesos administrativos con el fin de determinar la situacién actual de los
mismos en funcion a las directrices de la Norma Internacional ISO 9001:2000
e identificar aquellas mejoras necesarias a dichos procesos para orientarlos
hacia un sistema de gestién de la Calidad. Las etapas de Consultoria
descritas es este trabajo incluyen incluyen los contactos iniciales con la
organizacion cliente, contrato psicolégico, presentacion de la propuesta de
Consultoria, descripcion de la situacién actual del area en estudio vy
finalmente la presentacion de mejoras basadas en un Sistema de Gestion de
Calidad segun los Requisitos exigidos por la Norma ISO 9001: 2000.

TEETETR YA TER RV LY Septiembre 2002
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CAPITULO II: LA ORGANIZACION

2.1.- Identificacion de la Organizac'ién:

La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipielago de los
Roques (AUA-PNALR), es un organismo de coordinacién, que esta
compuesto por todos los Ministerios y entes Gubernamentales, con
atribuciones en el Parque Nacional Archipiélago de los Roques, y se crea
para solucionar los problemas diarios de manejo de una ciudadania, apoyar
los programas especificos en cuanto a educacion, cultura, sanidad,
actividades civiles de toda indole, facilitar a los ciudadanos tramitaciones de
permisos, brindar proteccién a los habitantes y visitantes de los Roques vy
administrar los recursos provenientes del Ejecutivo nacional y los recaudados
por las actividades turisticas y servicios publicos, para revertilo en
programas y necesidades del Parque Nacional Archipiélago de los Roques.

En un estudio elaborado en el afio 1998 por la Cooperacién Espafiola
para la Conservacion de la Bideodiversidad en Iberoamerica se expone el

origen y descripcién del Parque Nacional Archipiélago de Los Roques:

“Se encuentra a 80 millas nauticas al norte de La Guaira y forma parte de las islas que
conforman las Dependencias Federales Venezolanas. Limita al Norte a través del Mar de las
Antillas con Republica Dominicana, Puerto Rico, Martinica, Guadalupe y las Antillas Menores;
al Sur con tierra firme venezolana, al Este y Oeste con las islas venezolanas La Orchila y las
islas de las Aves de Satavento, respectivamente. Tiene una longitud de 36 km y de norte a
sur mide 24,6 km. '

La historia de ocupacién del Archipiélago data de finales del primer milenio de nuestra era.
Estudios arqueolégicos realizados en Los Roques, han reportado restos de asentamiento
aborigenes pertenecientes principalmente a la serie Valencioide, quienes se suponen viajaban
para la captura de peces, tortugas y extraccién de sal; actividades que se extendieron hasta el
siglo XIX. Segun cuenta la historia, ya para la mitad de este siglo comenzé a ser visitado por
los vecinos de las Antillas Holandesas para la comercializacién del mangle (carbén vegetal) y
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el guane. Pero es solo al comienzo de este siglo, cuando se establece una ocupacion
permanente de pescadores venezolanos provenientes de la isla de Margarita, quienes

progresivamente fueron trayendo familias, originando el asentamiento poblacional que hoy
existe.

En la actualidad la poblacién fija de El Gran Roque alcanza aproximadamente-los 900
habitantes entre pobladores autéctonos, personal institucional y de las operadoras turisticas y
como todas las areas del Parque, esta Isla tiene regulado su desarrollo segun las normativas
de Parque Nacional, la cual se encuentra representado por diversas entidades publicas:
Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago de Los Roques (AUA), Imparques,
Estacién de Guardacostas y la Comisaria”.

2.2.- Mision:

La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago Los
Roques AUA del PNALR “se cred por Decreto Presidencial el 2 de
Noviembre de 1990 como un servicio auténomo, sin personalidad juridica y
dotado de autonomia de gestion financiera y presupuestaria, adscrito al
Ministerio del Ambiente y de los Recursos Naturales Renovables, creado
para gobernar la totalidad de las 221.120 hectareas del Archipiélago. Para
ello, debe coordinar con todas las instituciones publicas con atribuciones en
el PNALR, con el fin de proporcionar los servicios basicos necesarios que
permitan calidad de vida de los habitantes del PNALR permanentes,
aproximadamente 1200, y ocasionales, maximo aproximado 800 turistas por
dia. Para ello cuenta con recursos financieros aportados por el Ejecutivo y
los que ingresan por el proceso de recaudacion de la actividad turistica vy
servicios publicos” (AUA, 2001).

TNETETE A RSN E L -
IR ARARER NS Septiembre 2002
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2.3.- Vision:

La vision planteada en la AUA desde el afio 2000 es “Convertir al
Archipiélago de Los Roques en una vitrina del turismo ambiental de
Venezuela” (AUA 2001).

2.4.- Objetivos estratégicos de la AUA:

Los objetivos estratégicos establecidos por Consultores externos en la
AUA durante el afio 2001 y actualmente vigentes, son los siguientes:

- “Fortalecimiento institucional y mejoramiento de gestién de la
AUA

- Optimizacién del sistema de concesiones otorgadas por la AUA

- Fortalecimiento institucional de la sociedad civil organizada en
el PNALR

- Consolidacién de la infraestructura basica y los servicios
publicos prestados por la AUA

- Fortalecimiento de la estructura organizativa del servicio
educativo y del sistema de informacién local

- Optimizacion del sistema coordinado de gestion para el
ejercicio de la guarderia ambiental y seguridad ciudadana

- Promocion del producto turistico en el PNALR" (AUA, 2001).

2.5.- Estructura Organizativa

Para el momento en que se realiz6 el diagndstico, La Autoridad Unica
de Area del Parque Nacional Archipiélago Los Roques (AUA) contaba con un
total de 72 personas contratadas y 6 fijos en toda la institucion, de los cuales

OB TITA Septiembre 2002
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diecinueve (19) empleados, nueve (9) obreros y tres (3) asesores (honorarios
profesionales) corresponden a los procesos adminisirativos ubicados en ias
oficinas de Caracas. El resto de los empleados se encuentran ubicados en el
Archipiélago de los Roques, y corresponden a los procesos operativos cuyo
trabajo de consultoria ha sido asignado a otro grupo de consultores.

A continuacion se presenta el organigrama actual del area de estudio,

donde se resaltan aquellos cargos que consideramos claves para la
ejecucion de las entrevistas:

MINISTRO
ASISTENTE [
ADMINISTRATIVO SECRETARIA CHOFER
ASESOR
| INFRAESTRUCTURA
ESO COORDINADOR DE
CO“::ICACTONAL CULTURA
EDUCACION Y SALUD
DIRECTORA
ASISTENTE ||
ADMINISTRATIVO l I— SECRETARIA MENSAJERO
ASISTENTE
CONTABLE
M JEFE DE
JEFE DE INVENTARIO DE
INGRESOS PROPIOS pirii
ASISTENTE DE ASISTENTE ALMACENISTA
COMPRAS DE PERSONAL

’ SECRETARIA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

CHOFER

ORCANIGRAMA AUA SEDE CARACAS

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién dada por la AUA ( Ver Anexo A con los
nombres del personal de la AUA).
Figura N° 1.

ER R S O HE &
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A continuacion se presentan los cargos y descripciones del personal

sede Caracas:

Director General

Cuadro N° 1. Descripcion de Cargos

Personal Empleado

oh

Eaaoa

o

Coordinar el desempeﬁo de la AUA

1
Directora 1 | Supervision las actividades realizadas por todos los
departamentos de la AUA
Jefe de Ingresos 1 | Se encarga de la recaudacién, control y seguimiento de los
Propios fondos.
Jefe de compras 1 | Selecciona, anéliza y le da seguimiento a las compras.
Jefe de Personal 1 | Realiza la contratacion, clasificacion, remuneracion y
supervision del personal.
Jefe de Division de 1 | Realiza el presupuesto anual, registro de los activos fijos.
Presupuesto
Jefe de Inventario de 1 | Se encarga del registro y control de los bienes para informar al
Bienes MARNR.
Superviza el area de almacen tanto en Caracas como en los
Roques
Coordinacién de 1 | Se encarga de coordinar actividades relacionadas con la
Cultura, Educacién y cultura, la educacién y la salud en el Archipielago de Los
Salud Roques
Abogado 1 | Asesora en el area legal
Asistente del Director 1 | Coordina y planifica las actividades del director
Asistente 3 | Apoya en labores administrativas al jefe del departamento
Administrativo
Asistente contable 1 | Lleva la administracion de la tesoreria
Asistente de compras 1 | Apoya al jefe del departamento.

Ubica las cotizaciones y realiza los analisis de precios.

Secretaria

4

Elabora oficios, archiva y atiende llamadas y demas funciones
secretariales.

Fuente: Elaboracion propia

. — — e
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Cuadro N° 2. Descripcion de Cargos

Personal Obrero

Asistente de compras 1 | Realiza funciones secretariales

Asistente de personal 1 |[Elabora y archiva oficios y lleva el control de los expedientes
del personal y demas funciones secretariales

Mensajero 1 | Realiza funciones de mensajeria

Chofer del Director 1 | Transporta el personal de la AUA.

Chofer de Compras 1 | Transporta materiales

Almacenista 2 | Se encargan de llevar el control de los materiales y equipos
existentes.

Recepcionista 1 |Se encarga de recibir las llamadas telefénicas y los
documentos que traen a la recepcién

Aseadora 1 _| Se encarga de |a limpieza

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N° 3. Descripcion de Cargos

Asesores

i

Aéesof de
Infraestructura

T i &-’ ot ~I! ’i‘f-f’ i B b = .5. FoR =
Supervisa los proyectos que se estan realizando y los que se
encuentran en proceso

Asesor Comunicacional

Coordina todos los ministerios que tienen relacién con los
Roques (Educacién, Salud, etc.)

Asesor Legal

Asesora a todos los departamentos de la AUA

Fuente: Elaboracion Propia

TEWTETE Y AR TR LY

—— . —— v  —— i 2 ot

Ceranlicres

Septiembre 2002




= Intervencién Diagnéstica 17
et} 1 Procesos Administrativos

2.6.- Infraestructura

La sede de La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional
Archipiélago Los Roques (AUA) se encuentra ubicada en el centro del
Caracas, en el Ministerio del Ambiente. Cuenta con nueve (9) oficinas
divididas para cada uno de los departamentos: direccion, asistente del
director, departamento de personal, servicios administrativos, ingresos

propios, legal, compras, la coordinacién de cultura y los asesores y dos areas
de almacén.

2.7.- Estructura de los Sistemas de_ Informacién

A continuacion se presentan los sistemas de informacion con los que
contaban las oficinas de Caracas para el momento del levantamiento de la
informacién, donde se observa la inexistencia de sistemas automatizados,

necesarios para las mejorar el desempefio de los procesos.

Cuadro N° 4. Caracteristicas de los Sistemas de Informacion
AUA-Caracas

Direccion General 2 computadoras
Servicios Administrativos 2 computadoras OFFICE 2000
Recursos Humanos 1 computadora Programas de
retenciones
OFFICE 2000
Ingresos Propios 2 Computadoras OFFICE 2000
1 Impresora
Compras 3 Computadoras OFFICE 2000
1 Impresora
T OTTA S Septiembre 2002
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CAPITULO lll: PROPUESTA DE DIAGNOSTICO

3.1.- Antecedentes

Antecede a la presente propuesta una entrevista sostenida con el Dr.
Petit, Ricardo, quien en su caracter de Director de La Autoridad Unica de
Area del Parque Nacional Archipiélago Los Roques (AUA-PNALR), solicito
los servicios de consultoria de la firma Integritas Consultores, con la finalidad
de revelar la situacion actual de los procesos administrativos de dicha

entidad, conforme a los objetivos que se propondran.

El Dr. Petit expreso su interés en que este proyecto se desarrolle bajo el
siguiente esquema: Elaboracion de 2 estudios sucesivos de tres meses cada
uno: Intervencion Diagnéstica de los procesos administrativos e Intervencion
de Cambio Organizacional respectivamente, siendo el estudio diagnéstico el
correspondiente a este trabajo de consultoria.

3.2.- Formulacion del Problema

Determinacion de las mejoras y de los procesos administrativos de La
Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipielago Los Roques
(AUA-PNALR) basado en un Sistema de Gestion de la Calidad,
fundamentado en la norma de calidad 1SO-9001:2000.
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3.3.- Obijetivos

3.3.1.- Objetivo General

Revelar la situaciéon actual de los procesos administrativos de La
Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago Los Roques
(AUA), mediante el levantamiento global de la informacién de los procesos
administrativos, con la activa participacion de todo su personal, a los fines de
determinar un conjunto de mejoras ¢ sugerencias claves, sustentadas en los
requisitos exigidos en la Norma Internacional 1SO 9001:2000,
correspondiente a un Sistema de Gestién de la Calidad, como punto de
partida hacia el éxito empresarial y herramienta basica para comenzar el
camino hacia la excelencia y el mejoramiento continuo, al igual que hacia el
establecimiento de mecanismos que aseguren la calidad de los productos y
servicios, todo lo cual permitira una ventaja competitiva para incrementar la
participacion en el mercado, un aumento sostenido en la satisfaccion de los
clientes, una continua reduccién de costos e incremento en el rendimiento

sobre los activos.

3.3.2.- Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de los procesos administrativos y
determinar con ello fallas y/o situaciones susceptibles de mejoras.

e Levantamiento y andlisis de los procesos del negocio, y de su
organizacién en general.

» Verificar los aspectos de la norma de calidad 1SO-9001:2000 vy
determinar los requerimientos especificos para la empresa en estudio.

» Estructurar la interrelacion de los procesos, a través de un Mapa de
Procesos.

RO T & Septiembre 2002
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3.4.- Alcance del Informe

En atencion a dicho objetivo, el alcance de este trabajo comprende Ia
deteccién de las fallas, situaciones susceptibles de mejoras y beneficios
aportados a la empresa, desde una perspectiva de los requerimientos
especificos de la Norma ISO 9001:2000 hacia un Sistema de Gestién de
Calidad, luego del estudio y analisis de las situaciones encontradas en los
procesos administrativos de la Autoridad Unica de area del Parque Nacional

Archipiélago de los Roques.

3.5.- Limitaciones

Durante la elaboracion del presente trabajo se pudiesen presentar las
siguientes limitaciones:

* Rotacion de la alta gerencia

» Falta de disposicion para el suministro de la informacion
e Transparencia para suministrar informacién

» Temor en el sumunistro de la informacion

e Cambios en las prioridades

e Conocimiento limitado del personal

» |Interferencia en el trabajo cotidiano

» Despidos masivos y/o reducciones de presupuestos

LA N4 AL BF BE 2 0 e oF W Septiembre 2002
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3.6.- Justificacién e lmporténcia del estudio

El estudio para la determinacion de las mejoras de los procesos
enfocado en un modelo de gestion de la calidad, basado en la norma de
calidad 1SO-9001:2000, se justifica cuando observamos cada dia que las
empresas en general requieren que sus productos o servicios estén cada vez
mas orientados al cliente y hacia la superacion de sus expectativas. La
Norma ISO asegura que la empresa realiza sus procesos productivos en
forma racional y organizada.

Una de las caracteristicas del actual ambiente de negocios,
cualquiera que sea el ramo de actividad que se desarrolle, es la creciente
intensidad de la lucha por conseguir y mantener clientes. La competencia
llega ahora desde cualquier parte del mundo, y utiliza armas cada dia mas
complejas. El camino a seguir por una empresa preocupada por asegurar su
supervivencia y cimentar su desarrollo es el de satisfacer las necesidades v
las expectativas de sus clientes para obtener su fidelidad. Y, para hacer
frente a ese gran reto, el arma mas reciente utilizada en el mundo
empresarial es la calidad.
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CAPITULO IV: MARCO TEORICO

Para efectos del desarrollo y disefio del Diagnéstico se tomé como
marco conceptual las etapas del Proceso de Consultoria de Milan Kubr
(1999), siendo la fase inicial del proceso los preparativos, donde el cliente y
el consultor se reGnen, examinan y definen la razén por la que se ha
recurrido al consultor, para convenir en el alcance de la tarea asignada y en
el enfoque que se ha de adoptar. Los resultados de estos contactos,
conversaciones, examenes iniciales y la planificacion se reflejan luego en el
contrato de consultoria, cuya firma se considera la terminacién de esta fase

inicial.

Por regla general el cometido propuesto se describird en un
documento que se somete a la decisién y aprobacién del cliente. Toda
propuesta presentada a un cliente es un documento de venta importante. El
cliente debe quedar immpresionado por la calidad técnica de la propuesta vy
satisfecho con su presentacion practica.

En la mayor parte de los casos, la propuesta al cliente incluye las
cuatro (4) secciones siguientes:

» " Seccién Técnica: Se describen las conclusiones preliminares del consultor sobre su
evaluacion del problema, el objetivo que se persigue, el método que se propone aportar y el
programa de trabajo que tiene intencién de seguir.

»  Seccion relativa al personal: Se indican los nombres y las caracteristicas de quienes
realizaran la tarea. Entre estos nombres figuran los consultores principales (asociados,
directores de proyecto) que seran responsables de la orientacién y supervision del equipo que
trabaja en la organizacion del cliente. :

»  Seccion relativa a los antecedentes del consultor: Se describe la experiencia y la
competencia de la organizacion consultiva en relacién con las necesidades del cliente
particular. Puede abarcar una subseccién general en la que se da informacién uniforme a
todos los clientes y una subseccion especifica referente a trabajos andlogos realizados.

» Seccién de las condiciones Financieras y de otra indole: Se indica el costo de los
servicios, los créditos previstos para cubrir los aumentos de los gastos y los gastos
imprevistos y el plan y otras indicaciones relativas al pago de los honorarios, al reembolso de
los gastos y a la liquidacién de todos los compromisos.” (Milan Kubr, 1999).
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La fase final de esta etapa de preparativos la constituye el contrato
psicologico o contrato escrito. Este Ultimo es muchas veces exigido por el
cliente, y debera estar firmado por ambas partes. El contrato psicologico
consiste en un arreglo en el cual el consultor y el cliente cooperan en un
ambiente de confianza y respeto, en la creencia de que el método aplicado
por la otra parte es el mejor para que la misién de consultoria se complete
con exito.

Para French y Bell (1995), hacer un contrato implica establecer
expectativas  mutuas, llegar a un acuerdo acerca de los gastos de tiempo,
dinero, recursos y energia, y en general aclarar lo que cada parte espera
obtener de la otra y dar a la otra.

El diagnostico constituye la segunda fase del proceso de consultoria,
en realidad la primera fase plenamente operativa. Su objetivo es examinar el
problema que afronta y los objetivos que trata de alcanzar el cliente de
manera detallada y a fondo, poniendo al descubierto los factores y las
fuerzas que ocasionan el problema e influyen en él, y preparar toda la
informacion necesaria para decidir como se ha de orientar el trabajo
encaminado a la solucion del problema.

El diagnéstico incluye la reunion y el analisis de informacion sobre las
actividades, el rendimiento y las perspectivas del cliente. Ademas, incluye
conversaciones con determinados directores y otros empleados esenciales y

en algunos casos, también con personas ajenas a la organizacion del cliente.

El diagnostico representa una recopilaciéon continua de datos acerca
del sistema total o de sus subunidades, y acerca de los procesos y la cultura
del sistema y de otros objetivos de interés. Es la fase de descubrir hechos,

en la cual se obtiene una imagen de la situacién por medio de entrevistas,
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observaciones, cuestionarios, examen de los documentos y la informacién de
la organizacion (French y Bell, 1995).

Es importante para el consultor, adoptar una visién dinamica global de

la organizacion, su medio ambiente, recursos, metas, actividades y logros.

Las principales fuentes de informacién para efectuar este estudio
diagnostico incluyen el material publicado y los registros, la observacion, las

entrevistas efectuadas y los contactos fuera de la organizacion-cliente.

La observacion de las actividades y las entrevistas a los empleados
esenciales son vitales para reunir informacién. Las visitas de los locales del
cliente para ver al personal en accibn y escuchar sus opiniones,
preocupaciones y sugerencias, dan un conocimiento directo de coémo
funciona la organizacion en la practica, como vive, el ritmo que se impone y
las relaciones entre sus trabajadores. Se obtienen asi Utiles ideas que los
registros no pueden trasmitir.

Para el levantamiento de la informacion del diagnostico de los
procesos administrativos en La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional
Archipiélago de Los Roques se utilizaron como modelos: Sistemas Abiertos
y la Norma Internacional COVENIN ISO 9001:2000 hacia un Sistema de
Gestion de Calidad que a continuacién se describen:

Modelo: Sistemas Abiertos (Enfoque Sistemico):

A Ludwing Von Bertalanfy, bidlogo aleméan le correspondié formalizar
la metodologia en el afio 1920: “El tratamiento de las organizaciones como
sistemas abiertos”. (citado por Wiliam Medina en su Guia: Procesos de
Consultoria. Pag 4-10). Este autor comprobd que muchos principios vy
conclusiones de algunas ciencias tienen validez para otras ciencias cuando
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tratan de objetos que pueden ser considerados como sistemas. A
continuacion se presenta el Enfoque Sistémico:

Enfoque Sistémico Abierto

Entrada Proceso Salida

Insumo del Medio Transformacién d Res?tﬁ;lé).s  His
Energia - Puiat e 0
: : 1= : 7 a : i
aa . T \sEbdih
*Oportunidades g *Productos
e imentacién
*Demandas *Servicios
*Presiones Tiempo *Respuestas
*Recursos: - *Resultado
Tecnologia/ Recursos Humanos :
Humanos *Imagen
Técnicos Entropia _
Financieros Sinergia
Materiales
Informaecion

Fuente: Procesos de Consultoria. Prof. William Medina Tema 2 pag 6
Figura Nro. 2

Para entender el enfoque sistémico de Ludwing von Bertalanfy, es
importante definir algunos términos importantes.

+ Sistema: conjunto de elementos interdependientes que interactian y que

forman un todo organizado, donde el resultado del conjunto de elementos

siempre sera mayor que el que podrian conseguir cada elemento de
forma individual.
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¢ Sistemas Abiertos: son los que presentan relaciones con el medio
ambiente, son adaptativos, ya que para sobrevivir tienen que ajustarse a
las condiciones del medio ambiente.

¢ Insumos del Sistemas: son un conjunto de materiales, equipos,
instalaciones, personas, experiencias, conocimientos que alimentan al
sistema para convertirse en productos.

¢ Procesos: son un conjunto de acciones que se estructuran y organizan
con un fin determinado para transformar los insumos en productos.

¢ Productos: es el resultado mediante el procedimiento de los insumos.

+ Retroalimentacién: es la etapa que se inicia cuando se verifican los
resultados cuantitativos y cualitativos de un proceso, donde proporcionan
datos y nuevos elementos que permiten mejorar, reforzar o mantener los
resultados obtenidos o tratar las deficiencias encontradas.

¢+ Ambiente: es el entorno que se encuentra fuera del sistema pero que
influye en el desempeiio del mismo.

Caracteristicas de la organizacion como un Sistema Abierto:

¢+ Comportamiento Probabilistico: la organizacion debe tomar en cuenta las
variables desconocidas que puede aportar los cambios que aportan el
medio ambiente.

¢ La Organizacién como parte de una sociedad mayor: la organizacion es
vista como un sistema dentro de sistemas, lo que significa que para
estudiarla es necesario observar todas las partes.

¢ Interdependencia de las partes: la organizacion tiene la propiedad de que
existe interdependencia interna entre las partes, por lo que un cambio en
alguna de las partes afecta a las otras.

¢+ Homeostasis: la organizacién debe alcanzar un estado firme, obteniendo

dos caracteristicas importantes: Unidireccionalidad y Progreso.
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¢+ Morfogénesis: la organizacion tiene la capacidad de modificarse en si
misma, es decir, puede modificar su estructura y su constitucion a través
de la comparacion de los resultados obtenidos con los resultados
esperados.

¢+ Efecto Sinérgico: la organizacion trabaja en conjunto, ya que el valor de
cada elemento por separado es menor que el valor del todo.

Aplicacion del Enfoque Sistémico en las Organizaciones:

+ Facilita la identificacion de subsistemas

+ Permite a la organizacion enfocar los subsistemas de manera coherente
con los objetivos

+ Permite aprovechar la especializacion en el interior del sistema y de los
subsistemas

+ Permite evaluar la eficacia organizativa y de los subsistemas

¢+ Permite la comprension del entorno interno y externo

+ Ayuda en la definicion, disefio y analisis de procesos.

Modelo: Norma Internacional ISO 9001:2000 hacia un Sistema de
Gestion de Calidad

Antes de conocer la Norma que sirvio de modelo para el diagnostico
de los procesos en la empresa, es importante definir que se entiende por
Gestion de la Calidad: “Conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funciéon calidad en una empresa” (Pola, A. 1988).

Para lo cual es necesario la participacion de todo el personal de la empresa.

Las Normas ISO 9000: “Son un conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial
en 1987, han obtenido una reputacién global como base para el
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establecimiento de sistemas de gestion de la calidad” (Revision de las
normas UNE-EN ISO 9000 de sistemas de gestion de la calidad para el afio
2000).

Ventajas de aplicar 1SO 9000:

o La confianza reforzada entre los actuales y
potenciales clientes en la capacidad de la
empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados.

o La verificacion de esta capacidad es efectuada por

un organismo independiente.
o Existe una mejor posicion competitiva.

o Ayuda a su vez en los procesos de mejoramiento
de la calidad iniciados por los clientes.

o Produce un mejoramiento en la motivacién y en el
trabajo en equipo del personal ya que la
certificacion es la resultante del esfuerzo colectivo
de la empresa.

Esta norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad, cuando una organizacion

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos
aplicables vy,

b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién

eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
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sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los reglamentos aplicables.

Los puntos extraidos de la Norma Internacional 9001:2000 que sirvieron

de base

para estructurar las mejoras necesarias en los procesos los

detallamos a continuacion:

“Requisitos del Sistema de la Calidad:

Requisitos Generales: i

La Organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

La organizacién debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2).

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el anélisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
Gestion de los Recursos:
Provisién de Recursos:
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia y,

b) Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
Recursos Humanos:
Generalidades:
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad de producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
Competencias, Toma de Conciencia y Formacién:
La organizacién debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a
la calidad del producto.

b) Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades

C) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad y,

@) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia.
Infraestructura:
La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:
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a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software) y
c) Servicios de apoyo tales (como transporte y comunicacién).

Ambiente de trabajo:
La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Compras:

Proceso de Compras:

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el alcance del control aplicado al proveedor y producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion
del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacién y la reevaluacién. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion
necesaria que se derive de las mismas.

Informacién de las Compras:
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando
sea apropiado.

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, proceso y equipos.

b) Requisitos para la calificacion del personal

¢) Requisitos del sistema de gestion de la calidad

Verificacién de los Productos Comprados:

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccién u ofras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados. Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la
verificacién en las instalaciones del proveedor, la organizacién debe establecer en la
informacién de compras las disposiciones para la verificacion pretendida y el método
para la liberacion del producto.

Anéalisis de Datos: g
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad. Esto debe
incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera
otras fuentes pertinentes.
El analisis de los datos debe proporcionar informacién sobre:

a) Satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores

Mejora:

Mejora continua:

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia de sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el anélisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revisién por la direccion.

Accibén correctivas:
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La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo lds quejas de los clientes)

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas

f)  Revisar las acciones correctivas tomadas
Accién Preventiva:
La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas
a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades

c) Determinar e implementar acciones necesarias
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas

€) Revisar las acciones preventivas tomadas”

Es importante destacar que uno de los puntos de la Norma sobre el
cual se oriento en gran medida el desarrollo del diagnostico, se relacioné con
“El Enfoque basado en procesos”, como uno de los principios del Sistema de
Gestion de la Calidad:

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”
(Norma ISO 9001:2000).

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto
con la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su

gestion puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestién de la
calidad, enfatiza la importancia de la necesidad de considerar los procesos
en términos del valor que aportan, la obtencion de resultados del desempefio

y eficacia de los procesos, la mejora continua de los procesos con base en
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mediciones objetivas, asegurar la disponibilidad de recursos e informacion

necesaria para apoyar la operacion y seguimiento de estos procesos.

Para identificar los procesos en la Organizaciéon, se consideraron
preguntas tales como:
* ;Qué recursos son necesarios para cada procesos?
e ;Cuales son los canales de comunicacion?
e ;Coémo proporcionar la informacién externa e interna sobre el proceso?
e ;Como se obtiene retroalimentacién?
e ;Qué datos se queiren recolectar?
e ;Qué registros se requieren mantener?
e« ,Como podemos nosotros hacer seguimiento al desempefio del proceso
(capacidad del proceso, satisfaccion del cliente?.
e ;Qué medidas son necesarias?
e ;Como analizar mejor la informacion recogida (técnicas estadisticas)?.

e ;Qué aporta el resultado de estos anélisis?

e ;COomo mejorar el proceso?

» ;Qué acciones correctivas y/o preventivas son necesarias?

» ;Estas acciones correctivas/preventivas se han implementado?
e ;Ellas son eficaces?

Dentro del contexto de la Norma ISO 9001:2000, el enfoque basado
en procesos apunta a lograr un ciclo dindmico de mejoras continuas vy
permite ganancias significativas para la organizacion, tipicamente en
terminos del producto y del desempefio del negocio, eficacia, eficiencia y
costos. Facilita en enfoque al cliente e incrementa su satisfaccion a través
de la identificacion de los procesos claves dentro de la organizacién, su
subsecuente desarrollo y mejora continua.
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En enfogue basado en procesos anima a la organizacion a desarrollar
una comprension clara de todos sus procesos, no solo aquellos que se
necesitan para un sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO V: METODOLOGIA

5.1.- Metodologia y Plan de Trabajo

En este trabajo se utilizé la metodologia de Investigacion-Accion
definida como: “el proceso de comunicacién, decisién y ejecucion que
permite el intercambio permanente de conocimientos, experiencias y clasifica
el poder de decision, del compromiso de la comunidad y desarrollo de
acciones conjuntas" (Hurtado, lvan y Toro Josefina, pag. 120).

Tiene como caracteristicas:

-Beneficia inmediatamente a la comunidad

-Todos aprenden a usar las técnicas de investigacion
-Aplica los resultados donde se ha hecho la investigacion

-Es un proceso permanente de retroalimentacion y cambio.

Para French y Bell (1995), la Investigacién-Accidn es en esencia una
mezcla de tres ingredientes: la naturaleza altamente participativa del
Desarrollo Organizacional (respuesta al cambio), el papel colaborador y

coaprendiz del consultor y el proceso iterativo del diagnostico y la accion.

Algunos autores como Hurtado Ivan y Toro Josefina (1997), explican
que la Investigacion-Acciéon tiene las siguientes etapas: Diagnostico,

Planificacion, Ejecucién, Evaluacion y Sistematizacion.

Este trabajo se guidé por las siguientes etapas de la Investigacion
Accion: Diagnostico, Planificacién y Evaluacion.
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Diagnéstico:
En esta etapa se levanté y procesé la informacion relativa al area en

estudio.

De igual forma este trabajo se apoyd en la metodologia de
Consultoria de Procesos tomando en cuenta las fases para la elaboracién de
un diagnostico que se describen detalladamente en el marco teorico y se
exponen a continuacion:

FASE |

Preparativos

Contacto Inicial y Contrato Psicolégico

En esta etapa se llevé a cabo una serie de reuniones con el Director
General de La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago Los
Roques, para acordar los objetivos de la etapa de diagnéstico. Dichas
reuniones se registraron en una Hoja de Seguimiento de entrevistas, en la
cual se anotaban las fechas y reuniones ejecutadas como se resumen en el
siguiente cuadro:

Cuadro N° 5. Entrevistas Ejecutadas

AUA-Caracas
~ FECHA ARG ERVACIONE
24/01!02 Director General Contrato psicoldgico y diviﬁdn dle ﬁfoéésf;s
04/02/02 Director General Entrega de Propuesta
18/02/02 Director General Coordinacion de fechas para visita AUA de Caracas

Fuente: Elaboracién propia.
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Presentacion de la Propuesta

En esta etapa se elabor6 y presentd una propuesta al Director General
para su aprobacion, donde se incluyo: objetivo del contrato, alcance,
metodologia, honorarios profesionales y cronograma de actividades (Anexo
B).

Marco Tedrico

En esta etapa se incluyé informacion bibliografica relacionada con el
trabajo de estudio, tal como se expone en el capitulo V.

FASE i

Levantamiento Global de Informacion

En esta fase se recolecto la informacion necesaria para diagnosticar y

facilitar los cursos de accion siguientes del proyecto de Consultoria, a través
de:

Observacion Documental:

La recopilacion documental fue dotada en su mayoria por el Director de la
de La Autoridad Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago Los
Roques, y los empleados de la misma. Algunos de estos documentos son:
Informes y estudios:

« Lista de los empleados actualizada a Abril del 2002 con los respectivos
cargos con la finalidad de conocer los integrantes de la institucién y
facilitar la seleccion de las personas a entrevistar (Anexo A)

» Perfil estratégico de la AUA del ano 2001- 2002 elaborado por el antiguo

Asesor de Gestién con el fin de conocer la mision, visidén, objetivos

Septiembre 2002
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estratégicos, acciones, factores claves, expectativas y la matriz FODA
(Anexo C).

» Plan Estratégico 2001-2002 elaborado por el antiguo Asesor de Gestion
con el fin de conocer los proyectos en marcha y por ejecutar en el
Archipiélago de los Rogues (Anexo D).

Documentos Imagenes:

» Material Promocional del Parque Nacional de Area del Parque Nacional
Archipiélago de los Roques.

Documentos oficiales:

* Manual de Normas y Procedimientos de los Procesos de Recursos
Humanos, Compras e Ingresos, con sus respectivos flujogramas actuales,
como guia para mejorar los procesos actuales.

» Entrega de formatos utilizados actualmente en cada uno de los procesos
administrativos.

Observacion estructurada:

Esta observacion tuvo como objetivo principal determinar cada uno
de los pasos que se llevan a cabo en los procesos administrativos y se
tomaron en cuenta elementos como: los recursos, personal, formatos que se

utilizan en el proceso, el inicio y el fin del mismo.

Entrevista:

Otro de los instrumentos utilizados para levantar la informacion fue la
entrevista estructurada, realizada a los jefes de cada departamento para
conocer con mas detalle las actividades.que se llevan a cabo en cada
proceso, los insumos y productos para la ejecucion de sus tareas, los

LA ia AL AF sk L3 40 0F W B Septiembre 2002
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procedimientos en los que se involucran, las limitaciones y sus
recomendaciones de mejoras.

Se realizaron preguntas abiertas que fueron respondidas dentro de
una conversacion. De igual manera esta entrevista fue avisada con
anterioridad a cada uno de los jefes de departamento de manera oral por el
Director General de la Institucién. Se decidi6 llevar a cabo las entrevistas en

el departamento para la comodidad del entrevistado.

Se elabor6 un Instrumento (Anexo E) para el levantamiento de los

procesos, tomando como referencia los modelos utilizados: Norma ISO
9001:2000 y Enfoque Sistémico.

Para la ejecucion de las entrevista se tomaron en cuenta los puntos
siguientes:
- Se formularon preguntas bajo un contexto de conversacién
- Se utilizo el cuestionario
- Dar tiempo a la persona para responder
- Usar frases de transicion

- Hacer breves comentarios

A continuacion se resume el esquema de preguntas utilizadas:
¢ Como se inicia el proceso?
¢ Cuales son las entradas?
¢ Quién es el duefio del proceso?
¢ Cuales son las salidas?

¢ Qué formatos utilizan?

o -

Breve explicacién del proceso

A e M s Septiembre 2002
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A continuacion se presenta el cronograma de las entrevistas

ejecutadas:

Cuadro N° 6. Cronograma de Ejecucion de Entrevistas

AUA- Caracas
2;’0;?‘ Jefe de Iswersonal Entrevista del prosz; de Recursos Humanos il

19/02/02 Jefe de Compras Entrevista del proceso de Compras

21/02/02 Director General Coordinacién de la visita al Gran Roque

22/02/02 Consultor Asesor Entrevista con el Consultor de la empresa Facex Consulting
Group

02/03/02 Director General Revision de la informacién levantada de los Procesos
Operativos

15/03/02 Jefe de Personal Revision de la informacién del Proceso de Recursos
Humanos

15/03/02 Jefe de Compras Revision de la informacion del Proceso de Compras

15/03/02 Directora Entrevista acerca de sus funciones y procesos relacionados.

15/03/02 Jefe de Ingresos Entrevista acéerca del proceso de Ingresos Propios

01/04/02 Jefe de Ingresos Revision del proceso de Ingresos Propios
Entrega de formatos

01/04/02 Jefe de Presupuesto Entrevista sobre la informacion del area

01/04/02 Inventario de Bienes Entrevista sobre Ia informacién del area

01/04/02 Abogado Entrevista sobre las funciones del area legal

01/04/02 Asistente Contable Entrevista sobre el proceso financiero

01/04/02 Almacenista Entrevista sobre el proceso de administracion de inventario

01/04/02 Director General Conversacion sobre las entrevistas realizadas

15/04/02 Consultor Asesor Entrevista con el Consultor de la empresa Facex Consulting
Group

Fuente: Elaboracién propia.
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Estructuracion de la Informacion

QOrganizacion de la informacién en papeles de trabajo

Luego del levantamiento, se organizd la informacion en papeles de
trabajo, con el fin de obtener:

e Descripcion de la situacion actual de los procesos administrativos para

la deteccién de fallas e insuficiencias determinadas.

e Sugerencias acerca de situaciones susceptibles de mejoras y de
beneficios de su aplicacion.

e Preparacion del Plan del Proyecto de intervencion de Cambio.

A continuacion se presenta la planificacion para la estructuracion de
la informacién:

Cuadro N° 7. Planificacién de la Estructuracion de la Informacion
AUA- Caracas

20/02/02 .Ihtégﬁias Consultoreé Organizacion y a“r;éims de' los Prddesos Administrativos
04/03/02  al | Integritas Consultores Organizacién y analisis de la informacién de los Procesos
10/03/02 Operativos

16/03/02 Integritas Consultores Estructuracion de los Procesos Administrativos

al 15/04/02

16/04/02  al | Integritas Consultores Elaboracion de Mejoras y Beneficios

16/05/02

11/05/02 Integritas Consultores Elaboracién de mapa de procesos

Fuente: Elaboracion propia.
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El cronograma que incluye las fases anteriormente mencionadas, se
detallan a continuacion:

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico Nro. 1
Cronograma del Plan de Accién del Diagnostico
Procesos Adiministrativos AUA
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Planificacion: en esta etapa se procedié a planificar las acciones a
tomar para llevar a cabo la intervencion de de cambio para los procesos
criticos diagnosticados.

Evaluacion: en esta etapa se comparo la informacion recolectada con
los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000 para proponer mejoras

en los procesos administrativos y lograr adaptarios a un Sistema de Gestién
de la Calidad.

B Na al BF b 3% fe ol ] -
FRTRETEAN S Septiembre 2002

094-41 v[r‘!&?’ﬂ"]f




m Intervencién Diagnéstica
bl Procesos Administrativos

VI. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
6.1.- Estructura de los procesos Administrativos

En esta etapa de diagndstico se identificaron los procesos de la AUA
en un Mapa, tal como se muestra en la figura Nro.3. Este Mapa es una
herramienta que permite la estructuracion légica del negocio para lograr
definir todos los Procesos asociados. El Mapa de Procesos muestra los
procedimientos, interacciones fundamentales y flujo primario de informacion,
para mantener asi una visién global de la gestién de procesos de la empresa.
Esto permite a su vez evitar redundancias, insuficiencias o excesos en los
procedimientos a desarrollar, debido a la vision global del negocio, apoyando

el proceso de mejoramiento y optimizacion de procedimientos.

Antes de presentar las mejoras propuestas a los procesos, es
importante tener claro los siguientes conceptos:

Proceso: “Flujo de bienes, informacién y productos que ha sido
organizado previamente para transformar las entradas en los resultados
deseados”. (Hall, R., 1984).

Procedimiento: “Conjunto de actividades que describen qué se va a
realizar, porque, por quién, con qué, cuando y como”. (Mintzberg, H. 1997).
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A continuacion se presentan los procesos diagnosticados en la AUA,

Cuadro N°8

Procesos Administrativos AUA

‘Compras

Ejecucion, seguimiento y control de las compras de materiales,
bienes o servicios que requiera la AUA.

Administracion de Inventario

Recepcion, control, entrega y registro de los materiales, bienes o
servicios que requiera la AUA

Administracion de ingreso

Proceso de recaudacion y administracion de la cobranza

Administracion de Egreso

Ejecucion y control de pagos a proveedores, personal o contratistas.

Planificacién y Control Financiero

Registro y control contable de las diferentes transacciones
financieras que realiza la AUA. Abarca el control financiero y
formulacion del presupuesto de ingresos, inversién y gastos.

Recursos Humanos

Procesos de captacion y administracion del Recurso
Humano.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 3
Mapa de los Procesos Administrativos de ia AUA
MAPA DE PROCESOS
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6.2.- Situacion Actual de los Procesos Administrativos

A continuacién se presenta la situacion actual de los Procesos
diagnosticados en la AUA, mediante una descripcion de las actividades
realizadas en cada Procedimiento, con la finalidad de obtener aquellas fallas
y/o situaciones susceptibles de mejoras que se propondran posteriormente.
Igualmente se presentan los registros generados en cada procedimiento.

Es importante tener claro los siguientes los siguientes conceptos:

Implantacién: “Hacer lo que esta escrito en el procedimiento”.
(Escorche,V.,1992).

Optimizacion de Procesos:” Reestructuracién de los procesos de la
empresa o area para mejorarlos y lograr un maximo aprovechamiento en la
utilizacion de los recursos”. (Manganelli, R.1997).

Registro: “Es el resultado del funcionamiento de los procesos, los
cuales conforman la evidencia objetiva de un sistema de Gestion de Calidad”.
(Manganelli, R.,1997).

Cuadro N° 9. Situacién Actual y Mejoras

Procedimiento de Recursos Humanos

Etapas del SlTUACION ACTUAL _ Situaciones susceptibles de
Procedimiento Ao ; = Mejoras

-

Ingreso de personal El jefe de personal solicita curriculum de candidatos y | Desarrollo e implantacién de un

selecciona tres. procedimiento de Captacién del
2. Evalta los curriculum de los candidatos junto con el | Recurso Humano.
jefe del departamento solicitante.
3. Los curriculum de tres candidatos son enviados al
Directora para su visto bueno.

4. El asistente de personal ubica a los candidatos para

ANTN RN AN Septiembre 2002
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Etapas del SITUACION ACTUAL Situaciones susceptibles de
Procedimiento : . - Mejoras
que se presenten para una entrevista.

5. El asistente de personal archiva los curriculum
rechazados en registros elegibles.

6. Eljefe de personal, Jefe de departamento solicitante y
Directora realizan entrevista vy seleccionan al
candidato.

7. El jefe de personal comunica las condiciones del
cargo entrega oferta de servicios (R1) y solicita
documentos.

8. El asistente de personal elabora el contrato y obtiene
la firma del contratado del Director General.

9. El asistente de personal envia copia del contrato y la
oferta de servicios al Departamento de Recursos
Humanos del Ministerio del Ambiente.

10. El asistente de personal recibe documentos originales
del candidato, llena ficha de identificacion (R2) de
personal y apertura expediente.

Egreso de personal | 1. El jefe de personal recibe carta de renuncia del Jefe
de Departamento del trabajador.

2. El jefe de personal envia la carta de renuncia al jefe
de servicio administrativo y al director.general para su
visto bueno.

3. El asistente de personal elabora el Memorandum, si
es personal fijo lo envia al departamento de Recursos
Humanos del M.A.R.N.R notificando el egreso para
proceder de acuerdo a la Ley de Carrera
Administrativa.

4. Si es personal contratado el jefe de personal procede
a efectuar el célculo de las prestaciones sociales con
la hoja de calculo correspondiente.

Administracién de | 1. El jefe de personal recibe el listado previo de némina
personal: del departamento de informatica del M.A.R.N.R para
e Pago de Némina su revision.
e Vacaciones 2. Devuelve el listado con modificaciones al
s  Aguinaldos departamento de informatica del MAA.R.N.R.
3. Eljefe de personal recibe listado definitivo con recibos
THNTECTOTITA Septiembre 2002
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Etapas del SITUACION ACTUAL Situaciones susceptibles de
Procedimiento e Mejoras
de pagos, elabora una relacién detallada de cada
empleado por tipo de némina (empleado, obrero, los
rogues) y envia en disket al banco con copia del oficio
de transferencia de fondos para el pago, previamente
autorizado por la Jefe de Departamento de Servicios
Administrativos y el Director General.
4. El asistente de Personal envia copia del oficio de
transferencia a contabilidad para su control y
distribuye los recibos en cada departamento.
5. El jefe de personal recibe los recibos firmados y
verifica con la relacion de némina
6. El asistente de personal archiva oficio y recibos de
némina.,
Evaluacion de | La evaluacién del desempefio es realizada dos veces al | Implantacion de un método de
Desempefio ano al personal fijo de la institucion. evaluacién de personal.

1.

El jefe de personal recibe dos formatos que envia la
division de relaciones laborales del M.A.R.N.R, para
empleados y obreros (R3) y fija objetivos de
desempefio individuales con el Jefe de cada
departamento.

El jefe de personal remite a cada supervisor de 4rea
para la evaluacién de desempefio su personal fijo
(R4).

Los resultados de dicha evaluacién son remitidos al
jefe de personal quien los envia a la divisién de
relaciones laborales del M.A.R.N.R,

El jefe de Personal recibe una notificacién de
evaluacion de desempefio por empleado para que el
jefe de personal lo discuta con cada uno de los
empleados.

Adiestramiento

No existen actividades de adiestramiento en la empresa.

Formulacién de un Programa de
Adiestramiento

Fuente: Elaboracién Propia
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(Anexo F)
Registros Generados RRHH

REGISTRO CODIGO Responsable

Oferta de Servicios Empleados R1 Jefe de Personal
Oferta de Servicios Obreros R1 Jefe de Personal

Ficha de Identificacion de Personal ﬁz Asistente de Personal
Establecimiento y seguimiento de los objetivos de R3 Jefe de Personal y
desempefio jefes de departamentos
Evaluacion de desempefio empleados R4 Jefe de Personal
Evaluacién de desempeiio obreros R4 Jefe de Personal

TN OITTAE Septiembre 2002
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Cuadro N° 10. Situacion Actual y Mejoras

Procedimiento de Compras

Etapas del
Procedimiento

SITUACIQN ACTUAL

Situaciones susceptibles de

Mejoras

Planificacion de
Compras

las

Las compras se realizan de acuerdo a las necesidades
inmediatas.

Elaboracion de un plan estratégico
de compras

Requisicion

1.

El jefe de compras recibe la requisicidn de materiales
y/o servicios (C1)

El asistente de compras ubica un minimo de tres
proveedores, obtiene cotizaciones, elabora analisis de
precio (C2) y envia al jefe de compras para su
aprobacion.

El jefe de compras realiza la orden de compra o
servicio (C3), firma y envia a la direccién de servicios
administrativos para su aprobacion.

En el caso de Requisicién de Combustible:

1

El superintendente de los rogues envia via fax
relacion de consumibles en existencia (C4) de la zona
de servicio al jefe de compras

El jefe de compras contacta dos embarcaciones por
teléfono y solicita la cantidad requerida.

de
procedimientos que optimicen el

Desarrollo e implantacion

Proceso Compras.

Ejecucién
Compras

de

El jefe de compras envia la orden de compra al
proveedor seleccionado via fax.

Realiza el seguimiento de la orden de compra.

El asistente de compra envia la orden de compra y su
soporte (andlisis de precio y requisicién) al director
general para su aprobacién y a la direccion de
servicios administrativos para la elaboracién del
cheque.

Una vez procesado el cheque, el jefe de compras
llama al proveedor para verificar la entrega del bien o
servicio y el pago del mismo.

En el caso de Requisicién de Combustible:

)

El proveedor traslada el pedido y entrega al

superintendente de los roques la factura y nota de

de
procedimientos que optimicen el

Desarrollo e implantacion

Proceso Compras.
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Etapas del Situaciones susceptibles de

Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Mejoras

entrega
2. El superintendente firma la factura y la nota de
entrega en sefal de recibido.
3. El jefe de compra recibe la factura y genera la orden
de compra.
Se observd que el jefe de compras depende de la
capacidad de las embarcaciones para cumplir con el
pedido.
Unicamente en este caso el jefe de compra elabora la
orden la orden de compra luego de recibir la factura.

Evaluacion de
Proveedores

los | La evaluacion de Proveedores no esta formalizada y no
sigue algun método estandar evaluativo.

Implantacion de un Método de
Evaluacion de Proveedores.

Fuente: Elaboracion Propia

(Anexo G)
Registros Generados Compras

REGISTRO _ CODIGO Responsable
Requisicién de materiales o servicios C1 Jefe de Compras
Analisis de Precio c2 Asist. De Compras
Orden de Compra C3 Jefe de Compras
Relacion de Consumibles en Existencia Cc4 Superintendente

TR ITAE Septiembre 2002

Coraaioner




intervencidn Diagndstica
Procesos Administrativos

52

Cuadro N° 11. Situacion Actual y Mejoras

Procedimiento de Administracién de Inventario

Etapas del SITUACION ACTUAL Situaciones susceptibles de
Procedimiento - : Mejoras
Despacho de | 1. El almacenista reci.be de las secretarias de cada area | Determinacion de los criterios para
Materiales la lista de materiales requeridos la inspeccién de los materiales en
Selecciona el material y despacha lo réquerido la entrada, durante su
Registra manualmente en una hoja de Control la|almacenamiento y en el momento
cantidad de materiales entregados y solicita firma en | de su despacho
sefial de recepcién
4. Elabora una relacién de los materiales entregados por
departamento en un formato de pedido de materiales
y entrega al jefe de compras.
5. El jefe de compras realiza un estudio de la cantidad
de materiales que utiliza cada departamento
Recepcion de|1. El almacenista de Caracas o los Roques recibe la| Desarrollo de un proyecto para la
Materiales factura y la nota de entrega del proveedor. automatizacion del manejo y
Registra en hoja de Inventario de Almacén. control de inventario de los
Envia la factura y nota de entrega al jefe de compras | almacenes.

para su visto bueno. )
4. El asistente envia al departamento de servicios
la elaboracion del

administrativos para cheque

respectivo.

Control y Supervisién
de Bienes Muebles
(Maquinarias,

equipos, donaciones)

Se lleva el control de acuerdo a los manuales aprobados
por Contraloria (Publicacién 15 y 9) y manual de registro
de bienes muebles y Semovientes del Ministerio de

Hacienda.

1. El Jefe de AF registra manualmente con la factura y la
OC en un block de hojas de Contabilidad el ingreso
del de
Contraloria y envia a la Direccion de Bienes y

bien, segin la codificacion del manual
Servicios de MARNR para la codificacion definitiva.
2. ElI MARNR envia anualmente el listado de bienes en
existencia, para informar a los auditores y realizar la

revisién de forma periddica, los bienes adquiridos.
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Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Mejoras

Nota:Cada vez que se autoriza el cambio de Director
General, se realiza un inventario fisico por area y se
realiza un acta de entrega al nuevo Director.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N° 12, Situacion Actual y Mejoras

Procedimiento de Planificaciéon y Control Financiero

Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

Formulacion  de
Planes y ejecucion
presupuestaria

Excepto la planificacion presupuestaria, no se revelaron
planes de negocios con sus correspondientes subplanes,
como por ejemplo: Ventas y compras.

Desarrollo e implantacion de un
Proceso de Planificacién y Control
Operativo.

Registro Contable:
Asientos de diario

El asistente contable recibe copia de los depédsitos del
departamento de ingresos propios, copia de la
transferencia bancaria por pago de némina del
departamento de RRHH, la orden de compra o
servicio del departamento de compra y registra el
asiento de diario en el libro del banco
correspondiente.

Envia al departamento de Servicios Administrativos
para la elaboracion del cheque y obtiene firma de la
Directora.

El asistente contable recibe de la Secretaria de
servicios administrativos voucher de egreso para su

archivo.

Automatizar asientos de Diario
Crear sistema Contable

Emision de Estados

El contador externo realiza los reportes financieros con los

Financieros soportes entregados por el auxiliar Contable.

Planificacion No existe un control eficiente de los fondos ni un cargo | Desarrollo e implantacién de

Financiera administrativo, la auxiliar contable es quien informa a la | procesos de planificacion
Directora de la disponibilidad bancaria. financiera (flujo de caja,

presupuestos, planes financieros)

Fuente: Elaboracioén Propia
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Cuadro N° 13. Situacién Actual y Mejoras

Procedimiento de Administracion de Egresos

Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

Ejecucion de Pagos

La asistente administrativo del departamento de
servicios administrativos recibe de los departamentos
de compras, ingresos y personal la orden de emisién
de cheque con los respectivos soportes para la
elaboracion del cheque correspondiente al pago.
Remite a la Directora y al Director General para la
firma.

Envia el cheque al departamento solicitante del pago

Automatizar un sistema de control
previo para verificar la
disponibilidad presupuestaria

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N° 14. Situacién Actual y Mejoras

Procedimiento De Ingresos

Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

Recepcién del
Ingreso de caja por
venta de tickets en el
Gran Roque o0 en
Caracas

Recepcién de ingresos en Caracas:

1.

El Jefe de ingresos y/o asistente recibe cheque o
efectivo del operador turistico, emite recibo de
ingresos propios entrega el original del recibo al
operador turistico. Deposita en el Banco los fondos
recibidos por este concepto y descarga en el libro de
control los tickets entregados al operador turistico.

Recepcidn de ingresos provenientes del Gran Roque:

1.

El jefe de Ingresos recibe y verifica cada dos o tres
dias relacién de ingresos con los fondos recaudados
de la oficina del Gran Roque, el deposito bancario,
talonarios de tickets vendidos, el formato de conteo de
billetes y acta de entrega.

La recepcién de Ingresos en Caracas y Gran Roque

continua con los pasos siguientes:

2,

El Jefe de Ingresos firma en sefial de conformidad,
registra en el reporte de ingresos diario (11) el monto
recibido por venta de tickets y elabora resumen de
actividad bancaria (12) correspondiente a lo
depositado en cada Banco y envia a la Directora para
la firma.

El asistente administrativo archiva recaudos recibidos
junto con el reporte de ingresos y envia copia del
deposito y de la relacién de ingresos propios a
Contabilidad.

El jefe de ingresos registra la informacion diaria en el
reporte de ingresos mensual (13) y envia al Director
General. .

El jefe de ingresos elabora Gréfico de evaluacién de

Automatizacion del Procedimiento
de recepcion y control del Ingreso.
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Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

ingresos por mes y por tipo de ingresos (14).

Control y custodia de
talonarios de tickets

-

El Jefe de Ingresos solicita al departamento de
compras con la requisicién la cantidad de talonarios
de tickets para la venta en el Gran Rogue necesarios
de acuerdo a la existencia.

El Jefe de Ingresos recibe, verifica y registra en el
libro de control de talonarios

El Asistente administrativo archiva en béveda de
seguridad.

El Jefe de Ingresos recibe memorandum del Jefe de
Oficina del Gran Roque con solicitud de talonarios de
tickets.

El jefe de Ingresos elabora acta de entrega, descarga
en el libro de control y envia talonarios al Jefe de
Oficina del Gran Roque.

Compra de tickets de acuerdo a un
plan de visitas anual de turistas a
la Isla.

Fijar normas y procedimientos de
control y custodia de talonarios de
tickets

Otorgamiento de

Concesiones

La
concesion la cual es analizada por el Departamento

recepcionista recibe carta de solicitud de
Legal y el Director General, en el caso de no aprobar
la solicitud el departamento legal elabora oficio
explicando el motivo.
Al aprobarse la solicitud de

Departamento Legal

-concesion, el

informa al solicitante los
recaudos necesarios y establece condiciones, periodo
del contrato y fija canon de arrendamiento de acuerdo
a la concesion solicitada.

El departamento legal elabora contrato, obtiene firma
del Director General y el Concesionario.

El departamento legal envia una copia del contrato al
departamento de Ingresos propios para el control del

canon de arrendamiento y los estados de cuenta.

Elaborar un procedimiento
documentado para el otorgamiento
de

especificaciones

concesiones con
legales y

requisitos requeridos al solicitante

Cobranza por

servicios de

Concesion

El Jefe de Ingresos se comunica via telefénica con los
concesionarios para verificar las tarifas fijadas y
ajustar si es necesario la facturacion del mes segun el
contrato.

Elabora acta de inspeccion de tarifas por

Estandarizacion de las pautas vy
criterios para la asignacion de

tarifas y condiciones a los

concesionarios
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Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

concesionario y envia a legal para elaborar acta
modificatoria de acuerdo a la nueva tarifa.

El jefe de Ingresos informa via fax al concesionario la
nueva tarifa y actualiza en listado de control de tarifas
por concesionario (15)

Emite los estados de cuenta (I6) y el listado de
facturacion del mes (I7) y la factura de cada
concesionario (I18) y los envia al jefe de oficina del
Gran Roque para su cobro

Ver proceso administrativo de recepcion de ingreso

Recepcion de
Ingresos por otros
conceptos

La AUA percibe ingresos por conceptos de: paseos
anuales, filmaciones y fotografias, alquiler camion,
multas, fumigaciones, servicio de fotocopiados, venta de
revistas, venta de desplegables.

Transporte Aéreo

El Jefe de Ingresos recibe del jefe de oficina del Gran
Roque memo con copia del libro de control de
entradas, revisa y firma en sefal de aprobacion.

El Jefe de Ingreso actualiza la informacion en la hoja
de célculo de cobranza segun linea aérea y archiva
las copias del libro

Mensualmente emite reportes por cada linea aérea,
obtiene visto bueno de la Directora y archiva en
espera del manifiesto de vuelo

Recibe manifiesto de vuelo por parte del operador
turistico, firma y sella en caso de conformidad.

La Jefe de Ingresos emite la factura y el estado de
cuenta de acuerdo al total arrojado en el reporte y a
las tarifas establecidas por canon de cada linea
aérea.

Entrega original de factura y estado de cuenta a la
linea aérea en Caracas o al Gran Roque segln sea el
caso.

El Asistente Administrativo archiva 'Ia copia de la
factura y el estado de cuenta en el expediente del

- Septiembre 2002
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Etapas del
Procedimiento

SITUACION ACTUAL

Situaciones susceptibles de
Mejoras

concesionario
Ver proceso administrativo de recepcion de ingresos

Recepcion de Servicio de Luz Estandarizar el Procedimiento de
Ingreso por servicios | 1. Recibe de la jefe de oficina del Gran Roque el acta de | caja por cobro de Servicios
publicos lectura Publicos.

2. Verifica de acuerdo a las tarifas vigentes y emite el | (Sugerencia aplicable a los
estado de cuenta y la factura del mes, y envia al jefe | procesos operativos del Gran
de oficina Roque)

Ver proceso administrativo de recepcion de ingresos

Servicio de Agua
Ver proceso administrativo de recepcién de ingresos
Recoleccion de
Basura
Actualmente no se cobra
(Anexo H)
Registros generados
Administracion de Ingresos
REGISTRO CODIGO Responsable
Recibo de Ingresos Propios " Jefe de Oficina del
Gran Roque
Resumen de Actividad Bancaria 12 Jefe de Ingresos
Reporte de ingreso Mensual 13 Jefe de Ingresos
Grafico de Evaluacién 14 Jefe de Ingresos
Libro de Control 15 Jefe de Ingresos
Estado de cuenta 16 Jefe de Ingresos
Listado de Control de Tarifas 17 Jefe de Ingresos
Factura de concesionario I8 Jefe de Ingresos
TNTECHITAR Septiembre 2002
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6.3.- Mejoras y Beneficios a los Procesos

A continuacién se detallan todas aquellas mejoras y beneficios
relativos a los procesos diagnosticados, desde una perspectiva global de un
Sistema de Gestion de la Calidad, segln la Norma I1ISO 9001:2000.

Cuadro N° 15. Mejoras y Beneficios

Proceso de Recursos Humanos

Situaciones susceptibles de | RESUMEN SITUACION

Mejoras basadas enlaNormaISO | ACTUAL BENEFICIOS

9001:2000 2 -
Desarrollo e implantacion de un | La captacién del recurso | « 'Asegurar la contratacion de personal con los requisitos
procedimiento de Captacion del | humano ocurre sin minimos segun el perfil del puesto.
Recurso Humano. seguir un esquema de |«  Captacién del personal iddneo siguiendo los pasos requeridos
Punto 6.2 Norma: reclutamiento y para ello.

“El personal que realice trabajos que | seleccién definido.
afecten a la calidad de producto debe
ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas”

Implantacion de un método de | No se establecen metas |« Implantar un sistema de meritocracia adecuado de acuerdo al

evaluacién de personal. de desempefio al desemperio y potencial.

Punto 6.2 Norma: personal contratado. e Incentivar al personal a conocer la existencia de una
‘La Organizaci6n debe: evaluacion de su actuacién de acuerdo a objetivos pre-
Determinar la competencia necesaria definidos.

para el personal que realiza trabajos « Claridad del personal con respecto a lo que la gerencia espera
que afectan a la calidad del producto” de él.

« Evaluacion objetiva del personal en funcion a la poblacion de la
empresa.

Formulacién de un Programa de | No existen actividades |s Desarrollo del personal, y por ende mejoramiento del servicio.
Adiestramiento. de adiestramiento en la
Punto 6.2 Norma: empresa.

“El personal que realice trabajos que
afecten a la calidad de producto debe
ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas”.

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N° 16. Mejoras y Beneficios

Proceso de Compras

Situaciones susceptibles de RESUMEN SITUACION
Mejoras basadas en la Norma ISO ACTUAL BENEFICIOS
9001:2000
Elaboracién de un plan estratégico | Las compras se realizan | « ' Aprovechar el maximo de oportunidades de compras.
de compras de acuerdo a las|e Planes de Compras asociados ajustados a las necesidades.
“Punto 7.1 Norma necesidades
Planificacién de Ila realizacion del|inmediatas.

producto

La organizacién debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios
para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del
producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad”.

Desarrollc e implantacién de
procedimientos que optimicen el
Proceso Compras.

Punto 7.4 Norma:

“La organizacion debe asegurarse de
que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados.
El tipo y el alcance del control
aplicado al proveedor y producto
adquirido debe depender del impacto
del producto adquirido en la posterior
realizacién del productc o sobre el
producto final”.

Proceso de ejecucion
de compras
pero

efectivo
mejorables en
cuanto a la eficiencia de
la gestiébn. Proceso no
documentado y
optimizado en lo
relacionado a la
administracion de los
pedidos, control de las
compras y atencion de
Proveedores.

Procesamiento de las compras de forma eficiente

cualquier tipo de compra.

para

Control de las compras en funcion a los planes formulados,

para la toma de acciones ante desviaciones.

Aseguramiento de una imagen corporativa deseada ante los

proveedores.

Ap'rovachamiento maximo de oportunidades de compras.

Determinacién de los criterios para
la Requisicion de compras

No se tiene un esquema
para formular las

requisiciones internas

Procesar las requisiciones en forma eficiente y estandarizada.

Asegurar la disposicién de materiales.

Implantacién de un Método de
Evaluacién de Proveedores.

Punto 7.4 Norma:

“La organizacién debe evaluar y
seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para

suministrar productos de acuerdo con

La evaluacion de
Proveedores no esta
formalizada y no sigue
algun meétodo estandar
de evaluacion.

Asegurar la calidad de los productos y/o servicios comprados.

Relaciones estrechas con los proveedores.

Mayor poder de negociacion

— o — o —— i~ 2~

Coraationes

Septiembre 2002




Intervencién Diagndstica
Procesos Administrativos

62

Situaciones susceptibles de
Mejoras basadas en la Norma ISO
9001:2000

RESUMEN SITUACION
ACTUAL

BENEFICIOS

los requisitos de la organizacion.
Deben establecerse los criterios para
la seleccion, la evaluacion y Ia
reevaluacion. Deben mantenerse los
registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accién
necesaria que se derive”.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N° 17. Mejoras y Beneficios

Proceso de Administracion de Inventario

Situaciones susceptibles de

9001:2000

AcTuAL

[RESUMENSITUACION[
Mejoras basadas enlaNorma IS0 | =

BENEFICIOS

Determinacion de los criterios bara
el control y la inspeccion de los
materiales en la entrada, durante su
almacenamiento y en el momento
de su despacho

Punto 7.4 Norma:

“Verificacion de los productos
comprados

La organizacion debe establecer e
implementar la inspeccién u ofras
actividades

necesarias para

asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion en
las instalaciones del proveedor, la
organizacion debe establecer en la
informacion de compras las
disposiciones para la verificacion
pretendida y el método para la

liberacién del producto”

No existe un control
estandarizado de los

materiales en existencia

Establecimiento de mecanismos oOptimos de control de
calidad, con inspecciones en la recepcion, almacenamiento y
despacho de material solicitado en los Roques.

Deteccion de materiales no conformes

Desarrollo de un proyecto para la

automatizacion del manejo y
controi de inventarioc de los
ailmacenes.

Procesos de Logistica

entre los almacenes no
documentado ni
optimizado en lo

relacionado al manejo y

control de los
inventarios.

En el almacén de
Caracas se observd
poca existencia y

desorganizacion.

Administracion de los inventarios de forma uniforme vy
estandarizada en cualquier almacén (Caracas o Los Rogues)
Control efectivo de los inventarios.

Valoracion adecuada de los inventarios.

Fuente: Elaboracidon Propia
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Cuadro N° 18. Mejoras y Beneficios

Proceso de Administracion de Planificacién y Control Financiero

Situaciones susceptibles de 'RESUMENt:SITUAGION'..‘ e

Mejoras basadas en la Norma ISO ActiA: BENEFICIOS
9001:2000 ] '

Desarrolio e implantaciéon de un ”Los brdoesos de | « Planificacién de ta's 'operaciones de la empresa orientados a los
Proceso de Planificacién y Control | planificacién operativos objetivos y metas prefijados.
Operativo. son practicamente |«  Seguimiento y control de las operaciones, verificacion del
Punto 7.1 Norma: inexistentes  en la cumplimiento con respecto a los planes y toma de decisiones
“Planificacién de la realizacién del | empresa. oportunas ante desviaciones de los mismos.
producto « Vision estratégica del negocio para lograr lograr convertir a los
La organizacién debe planificar y Roques en una vitrina del Turismo, a través de planes y
desarrollar los procesos necesarios acciones de mercadeo enlazados con los planes operativos de
para la realizacién del producto. La la empresa.
planificacién de la realizacién del ¢ Minimizacién de los costos de almacenamiento, debido a una
producto debe ser coherente con los coordinacion adecuado entre los planes de ventas, compras e
requisitos de los otros procesos del inventario y a la formulacién de adecuadas politicas y pautas
sistema de gestién de la calidad”. de inventario.
Automatizar asientos de Diario La contabilidad es|e Disminuirla carga de trabajo

Crear sistema Contable

llevada manualmente

Generar automaticamente reportes financieros

Desarrollo e implantacién de
procesos de planificacién
financiera (flujo de caja,

presupuestos, planes financieros)

“Planificacién de ia realizacién del
producto

La organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios
para la realizacién del producto. La
la realizaciéon del
producto debe ser coherente con los

planificacién de

requisitos de los otros procesos del
sistema de gestién de la calidad”.

No existe un control
eficiente de los fondos
ni un cargo
administrativo, la
auxiliar contable es
infforma a la
de la

disponibilidad bancaria.

quien
Directora

Pronéstico del uso y manejo de los recursos financieros.
Determinar las posibles inversiones y/o captaciones de
acuerdo al flujo estimado de dinero.
Administracion eficiente del flujo efectivo de la empresa.
Preparacion de la disponibilidad ante compromisos futuros.

Analisis financiero de la empresa y toma de decisiones en

relacién a ello.

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N° 19. Mejoras y Beneficios

Proceso de Administraciéon de Ingresos

Situaciones susceptibles de
Mejoras

ACTUAL

RESUMEN SITUACION |

BENEFICIOS

Automatizacién del Procedimiento
de recepcion y control del ingreso.

La administracion del
ingreso se realiza
manualmente y los
formatos y reportes son
elaborados por el Jefe

del area

Disminucion de la carga de trabajo

Programa adaptado a la administracion de los ingresos
Organizacion de la informacién

Emision de reportes generales de forma automatica.

Fijar normas y procedimientos de
control y custodia de talonarios de
tickets

La salida y entrada de
tickets no es controlado
con el resguardo y la
importancia requerida.

Mayor seguridad en el manejo de los tickets.

Controlar el consumo de los tickets.

Compra de tickets de acuerdo a un
plan de visitas anual de turistas a la
Isia

La orden de compra se
realiza cada vez que se
observa falta de
existencia.

No se evidencio el libro

de control de tickets.

Ahorro en compras con proveedores.

Se eliminan desperdicios de tickets.

Ahorro de tiempo, disminucién de burocracia.
Mayor control sobre el consumo de tickets.

Estandarizacién de las pautas y
criterios para
tarifas y

la asignacién de
condiciones a los
concesionarios

Existen pautas y
criterios, mas no se
encuentran clarificados
y documentados.

No existe un plan de
visita anual a los
concesionarios para la
revision de la tarifas y
para la verificacion de
las condiciones
operativas.

La estipulacion de las
tarifas a los

concesionarios es a

Estandarizacion del proceso de asignacién y control de las
tarifas y condiciones comerciales en general.

Control de los cambios de tarifas.

través de llamadas
incognitas realizadas
T Y Septiembre 2002

Cerrationes




Intervencién Diagnéstica . 66
Procesos Administrativos

Situaciones susceptibles de RESUMEN SITUACION
Mejoras AC_T_UAL BENEFICIOS

por el Jefe de Ingresos

Estandarizar el Procedimiento de | Este procedimiento | «  Sugerencia aplicable a los procesos operativos del Gran
caja por cobro de Servicios | requiere de un proceso Roque
Publicos. estandar de caja

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N° 20. Mejoras y Beneficios
Proceso de Administracion de Egresos
Situaciones susceptibles de RESUMEN SITUACION BENEFICIOS
Mejoras _ ACTUAL _ _
Automatizar un sistema de control | Se realizan los pagos|es Mantener estabilidad en las partidas presupuestarias
previo para verificar la | sin una previa
disponibilidad presupuestaria verificacién
El pago presupuestaria

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N° 21. Mejoras Generales para la Organizacion

Situaciones susceptibles de RESUMEN SITUACION
Mejoras basadas en la Norma ISO | ; ACTUAL BENEFICIOS
9001:2000 :
Mejoras de los procesos basados | Las normas y|e Mejoramiento y aseguramiento de la satisfaccion de los

en un sistema de Gestién de la
Calidad basado en las normas
Covenin ISO 9000: 2000

Punto 4.1 Norma:

“La Organizacién debe identificar los
procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion”

procedimientos no se

fundamentan sobre
ningin estandar, asi
como tampoco

presentan un esquema
basado en procesos,

sino mas bien en
funciones
departamentales.

visitantes, pobladores y operadores turisticos.

Mejoramiento continuo en la reputacion de la Autoridad Unica
del Archipiélago de Los Roques vy
participacion de mercado.

incremento de la

Mejoramiento continuo del desempefio general de la

prestacion del servicio.

Coherencia en ia ejecucién de los procesos de trabajo.

Reduccion de costos por minimizacién en los reprocesos.

Aumento en la motivacion del personal.

Decidir contratacién, movimientos
internos, adiestramiento o retiros
de personal.

Punto 6.2 Norma:

El personal que realice trabajos que
afecten a la calidad de producto debe
ser competente con base en la
educacién, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas

Se requiere para ajustar
la estructura actual

Asignacioén del personal idéneo a los cargos definidos y segun
los perfiles establecidos.
Desarrollo del personal, cuando se requiera, para adaptario a

las exigencias reales del cargo.

Creacién de un area de Mercadeo y | No se realiza | =  Asegurar que los servicios ofrecidos estén de acuerdo a sus
Publicidad actualmente. requerimientos y formular los correctivos correspondientes.

= Aplicar planes de contingencia para resolver no
Punto 5.2 Norma: Enfoque al cliente conformidades de los visitantes, operadores turisticos y
“La alta direccién debe asegurarse de pobladores
que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el * Establecimiento de mecanismos estandarizados de evaluacion
proposito de aumentar la satisfaccién de la satisfaccién de los visitantes a la Isla
del cliente”.

= Establecimiento de mecanismos de atencién de reclamos y

servicio en el Archipiélago.
TETECOTITA R Septiembre 2002
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Situaciones susceptibles de
Mejoras basadas en la Norma ISO
9001:2000

RESUMEN SITUACION
ACTUAL

BENEFICIOS

Planificacion y control del servicio prestado

Seguimiento a la calidad de los servicios

Fijar mecanismos de motivacién a
los Operadores Turisticos

Punto 5.2 Norma: Enfoque al cliente
“La alta direccion debe asegurarse de
que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el
propdsito de aumentar la satisfaccion
del cliente”.

No existen planes de
incentivos
Operadores Turisticos,

para los

ni un eestudio para
otorgar créditos a los

Operadores Turisticos

Promocién de la isla a través de los Operadores Turisticos
Mayores ingresos para la AUA.

Motivar a los Operadores Turisticos

Minimizar el riesgo en la cobranza.

Mayor Ingresos para AUA

Estudio y mejoramiento de lios
procesos, a fin de ajustarios y
armonizarios a estandares de
calidad, a la estructura organizativa

y a los sistemas computarizados.

Punto 4.1 Norma

“La Organizacién debe identificar los
procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacién”

Procesos
documentados pero que
no se aplican

cabalmente

Filosofia y sentido de integracion de sistemas.
Mejoramiento de los procesos de la institucion
Optimizacién del uso de los recursos disponibles.
Aprovechamiento de los sistemas computarizados.
Ajuste de los procesos basados en la norma 1SO-9000.
Maximizacion de la eficiencia y eficacia de los procesos.

Revision, aprobacion y divulgacién
del MAPA DE PROCESOS

Punto 4.1 Norma:

“La Organizacién debe identificar los
procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacién”

No se aprecié definicion
de procesos en la
empresa.

Definicién de los Procesos claves asi como su impacto en la
organizacién.

Visualizacion grafica en un Mapa de Procesos de la AUA

Dotacién de herramientas, equipos
de computacion y tecnologia
necesaria para la automatizacién de
los procesos

Requerimientos de Sistemas:

= Presupuestos.

¢ Planes de Ventas y Compras -

Estadisticas.

Se noto que la falta de
equipos de computacion
y de sistemas lo que
retrasa y dificulta el
desempefioc de las
funciones del personal

Automatizacion y continuidad de los procedimientos.
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Situaciones susceptibles de
Mejoras basadas en la Norma ISO
9001:2000

'RESUMEN SITUACION
ACTUAL

BENEFICIOS

¢ Tesoreria (Flujos de Caja,
Disponibilidad, etc.).

+ Administracion de Créditos.

Otros por estudiar.

s -~
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VIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como conclusion del Diagnostico dentro de la Organizacién cliente y
del trabajo realizado durante todo el tiempo que dur6 el proyecto, puede
afirmarse que se cumplieron los objetivos planteados inicialmente, al obtener
toda la informacion necesaria para determinar la situacion actual de los
procesos administrativos para con ello proponer mejoras y beneficios de las
mismas en funcién a la norma de calidad 1ISO 9001:2000.

En funcién de los resultados obtenidos, se recomienda lo siguiente por

procesos analizados:

Recursos Humanos:

- Desarrollar un procedimiento de adiestramiento de personal que
contribuya a planificar la ejecucion de talleres o cursos al personal y
asegurar de esta forma que todo el el personal que realice actividades
que afecten a la calidad este calificado sobre la base de estudios
adecuados, adiestramiento y/o experiencia segln corresponda.

- Planificar la ejecucién de talleres al personal, con el fin de sensibilizar y
adiestrar al personal en los conocimientos relativos a la calidad y al
analisis y mejoramiento de los procesos.

- Realizar seguimiento a los programas de adiestramiento.

Compras:
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- Desarrollar un procedimiento de Planificacion de las compras que
permita la reposicion oportuna de los almacenes, aprovechamiento
maximo de oportunidades de compras, un mayor poder de negociacion
con los proveedores, cumplimiento en el pago y aseguramiento de la
imagen corporativa ante los proveedores.

- Optimizar el proceso de ejecucion y seguimiento de compras, con el fin
de asegurar la disposiciéon de los materiales y/o equipos solicitados y la

reposicion oportuna de almacén.
Proceso de Administracion de ingresos:
- Desarrollar un proceso de Planificacion de Ingresos que oriente las

actividades de promocion del servicio, en busca de una mayor
participacion en el mercado y satisfaccion de las necesidades de los

clientes.
“USTED NO PUEDE TRIUNFAR EN EL MERCADO DE HQY S/
UTILIZA LOS PROCESOQOS DE AYER"
H.JAMES HARRINGTON
bl clfcnti b poflud _' A Septiembre 2002
Cosracliones
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NOMINA PERSONAL EMPLEADO SEDE CARACAS

MBRES Y APELLIDOS | CLN | CARGO [ F.nGreso | UNIDAD DE SERVICOS |
R sieeforecrorcenera T 21.0102foRECCION GENERAL
wossowa | smsrelomecrora | tegToloRECCIONGENERAL
wessesusaeerTo | 3esosofanausTapEPPTO vEFE | 0402 0| SERVICIOS ADMINISTRATIVOS -
T 0247 0ASISTENTE DELDIRECTOR | 01.012|DIRECCION GENERAL
SANTE YRIS YUDIRH 9,924 8641.JF DE INGRESOCS PROPIOS. o UNIDAD DE INGRESOQOS PPIOS.
1ADO BLANCAELENA 1 ...).TBSSHASISTENTEDELDIRECTOR __ I ... 1611 00IDIRECCION GENERAL ..o
\CRUZWILTON _____1..... 17962 3BHJEFEDEPERSONAL _  _____..l........ O1.06SSIUNIDADDEPERSONAL ..
ADOADRIANA _______1..... 11,981, 2001ABOGADO. .. 16:11-00IDIRECCION GENERAL ...
) CIPRIANO ANTONIO_ } . 3396813|INVENTARIOSDEBIENES | | 01-01-0ISERVICIOS ADMINISTRATIVOS .
LARMIRANGEL |} _13S43266MEFEDECOMPRAS  _  f... ... O12Z01UNIDADDECOMPRAS .. .eeeeeee
\NEJAWOLFAN ______)..... 14817 629ASISTENTEDECOMPRAS 1 . ... 0-11-01)UNIDADDECOMPRAS | ...........
RANO NINO MARISOL | 11 S480ISECRETARIA | sl 1201 97ISERVICIOS ADMINISTRATIVOS ...
\DURANYELITZA ___1...... 9,487 8EOISECRETARIADE DIRECCION __ } | 01-03-00 DIRECCIONGENERAL ____ __ __.......
NANDEZ MARINELVIS } 13,826,138JASISTENTE ADMINISTRATIVO__ | . 010400 UNIDAD DE INGRESOS PPIOS. ..
REZMARIAA. ....1..... 14,481 SIRASISTENTE ADMINISTRATIVO__ | ... O1.C3-OUSERVICIOS ADMINISTRATIVOS |
AGAMARVINJOEL _ } . 15325, 2TAASISTENTE ADMINISTRATIVO__ f ... O1.0801]SERVICIOS ADMINISTRATIVOS | ...
JINZONEZPEDRO ___ { . 14757 220|ASISTENTE CONTABLE I .| 01.08-01JUNIDAD DE INGRESOS PPIOS. ..
IANDEZ KARLINA___ X . 1622 17ISECRETARIA | _ . ...c]eee.llld 01-08:01JUNIDAD DE INGRESOS PPIOS.
RO LEIDY 16,671,625|SECRETARIA 01-08-01|UNIDAD DE ASESORIA

NOMINA PERSONAL OBRERO SEDE CARACAS
MBRES Y APELLIDOS | CLN° | CARGO T F.iNGREsO | UNIDAD DE SERVICOS _ ]

NANDEZ MIRIAM

CIA OTERO CARLOS

3,073, 273]CHOFER DEL DIRECTOR

617,037JCHOFER DE COMPRAS

12,747, RECEPCIONISTA

10,838 675JASEADORA

640 914MENSAJERO

6,495 671JCHOFERMENSAJERO

.................................................

14,585921JALMACENISTA

18-02-87JUNIDAD DE PERSONAL

UNIDAD DE COMPRAS

........ il et KDttt 2ot SO
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Propuesta de Servicios de Consultoria

1. GENERALIDADES

1.1.  ANTECEDENTES

Antecede a la presente propuesta una entrevista sostenida con el Dr. Petit,
Ricardo, quien en su caracter de Director de La Autoridad Unica de Area del
Parque Nacional Archipiélago Los Roques (AUA-PNALR), solicito los
servicios de consultoria de la firma Integritas Consultores, con la finalidad de
revelar la situacion actual de los procesos administrativos de dicha entidad,
conforme a los objetivos que se propondran.

1.2. OBJETIVO DEL PROYECTO

Revelar la situacién actual de los procesos administrativos de La Autoridad
Unica de Area del Parque Nacional Archipiélago Los Roques (AUA),
mediante el levantamiento global de la informacion de los procesos
administrativos, con la activa participacion de todo su personal, a los fines
de determinar un conjunto de mejoras 6 sugerencias claves, sustentadas en
los requisitos exigidos en la Norma Internacional I1ISO 9001:2000,
correspondiente a un Sistema de Gestion de la Calidad, como punto de
partida hacia el éxito empresarial y herramienta basica para comenzar el
camino hacia la excelencia y el mejoramiento continuo, al igual que hacia el
establecimiento de mecanismos que aseguren la calidad de los productos y
servicios, todo lo cual permitira una ventaja competitiva para incrementar la
participacion en el mercado, un aumento sostenido en la satisfacciéon de los
clientes, una continua reduccién de costos e incremento en el rendimiento

sobre los activos.

Propuesta de Servicios
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1.3. ALCANCE DEL PROYECTO

En atencion a dicho objetivo, el alcance de este trabajo comprende la
deteccion de las fallas, situaciones susceptibles de mejoras y beneficios
aportados a la empresa, desde una perspectiva de los requerimientos
especificos de la Norma ISO 9001:2000 hacia un Sistema de Gestion de
Calidad, luego del estudio y analisis de las situaciones encontradas en los
procesos administrativos de la Autoridad Unica de area del Parque Nacional

Archipiélago de los Roques.
1.4. BASES CONCEPTUALES

Como quiera que el objetivo del presente proyecto se refiere basicamente al
desarrollo documental de un diagnostico de AUA, es importante abordar,
dentro del contexto de la presente propuesta, algunos términos generales

usados o asociados a la misma, cuyas definiciones se describen a
continuacion:

Calidad

La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la amplitud para
satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas.

Gestion de la calidad
Conjunto de actividades de la funcién general de la direccion que determina la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se llevan a cabo por
medios tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco de
sistema de la calidad.

Gestion total de la calidad
Forma de gestion de una organizacion, centrada en la calidad, basada en la
participacion de todos sus miembros, y que apunta al éxito a largo plazo a través
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de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para todos los miembros
de la organizacioén y para la sociedad.

Politica de calidad
Orientaciones y objetivos generales de una organizacion concernientes a la
calidad, expresados formalmente por el mas alto nivel de la direccién. La politica de

calidad es un elemento de la politica general y es aprobada por el mas alto nivel de
la direccion.

Proceso
Conjunto de procedimientos interrelacionados entre si, asociados a una gestion

particular del negocio que transforman elementos de entrada en elementos de
salida para el logro de un objetivo final.

Procedimiento

Conjunto de actividades/pasos detallados, secuencialmente relacionados,
asociados a un area especifica dentro de un proceso, que transforman elementos

de entrada en elementos de salida para el logro de un objetivo final, como parte de
un proceso general.

Registros
Evidencias del funcionamiento de los procedimientos.

Mapa de Procesos

Diagrama general que representa de forma global los distintos procesos de
negocio de una institucion, los procedimientos asociados a cada proceso, sus
enlaces internos y externos, el flujo de informacién, los insumos y productos de
cada procedimiento, la secuencia logica y cadena de valor del negocio. Permite
visualizar el negocio en su totalidad y la desagregacion de cada uno de sus
procesos.

Propuesta de Servicios
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VISION: OBJETIVOS ESTRATEGICOS MISION
CONVERTIR AL ARCHIPIELAGO DE LOS |. Fortalecimiento institucional y Mejoramiento de Gestién de la AUA La Autoridad Unica de Area (AUA) del Parque Nacional
ROQUES EN UNA VITRINA DEL TURISMO PNALR. Archipiélago Los Roques (PNALR) es un servicio
AMBIENTAL DE VENEZUELA i auténomo, sin personalidad juridica y dotado de
“"_..znwﬂ.»_%.__nmoa: del sistema de concesiones otorgadas por la AUA autonomia de gestion financiera y presupuestaria,
1 N = : ) ) adscrito al Ministerio del Ambiente y de los Recursos
P NH\NN Estr &N&%mh.ﬁ de la w_znwmﬂ_no_a_oa.o institucional de la sociedad civil organizada en el Naturales Renovables, creado para gobemar las 221.120
H 4 . Ha. que conforman el Parque. Para ello se debe
.AuHMQ\. n&&& N\knﬁm& && \As. ea _<.0MMa:ao=an_nahcn% WLMWM&..SEE bésica y los Servicios Plblicos coordinar con todas las instituciones publicas con
pr o por la ' atribuciones en el PNALR, con el fin de proporcionar los
del P a.sn. .Qt.m Nacional V. Fortalecimiento de la estructura organizativa del Servicio Educativo y | servicios basicos necesarios que permitan calidad de
A \Q\nmﬁn&&&%Q de los del Sistema de Informacién local vida de los habitantes permanentes y ocasionales del
V1. Optimizacién del sistema coordinado de gestion para el ejercicio de la | PNALR. Para lo cual, cuenta con recursos financieros
&w@&&ﬁh MARN. 2001 g Guarderia Ambiental y Seguridad Ciudadana. Hﬁ”ﬂoﬂ%ﬂoﬂ. wonm"_e_m <__mam Mcﬂamﬂmwnu_ﬁ el
; ) - recaudacion de la actividad turistica y
Vil. Promocién del Producto Turistico en el PN Archipiélago Los Roques servicios publicos.
FACTORES CLAVES DE ACCIONES ESTRATEGICAS EXPECTATIVAS DE LOS
EXITO 1.1 Fortalecer los Niveles de Direccién Superior, Funcional y Operativo de la AUA ACTORES CLAVE
v Comunidad: resolucion de sus

v Apoyo Institucional

v Consolidacién de un adecuado
sistema de captacion y/o
recaudacion de INGRESOS

v Desarrollo de un mecanismo
transparente y eficaz de
particion comunitaria

v Establecimiento de convenios /
proyectos de investigacion que
permitan conocer |a capacidad
de carga real del PNALR y
realizar una adecuada
planificacion para garantizar un
modelo de aprovechamiento
sustentable y sostenible, que
favorezca un 6ptima nivel de
rentabilidad econdémica, social
y ecolégica de los recursos del
PNALR

2.1 Evaluar, revisar y racionalizar las concesiones otorgadas por la AUA.
3.1 Fortalecer a las organizaciones localizadas y eestablecer mecanismos de participacion de la sociedad
civil organizada local en la gestion de la AUA.

4.1 Consolidar la infraestructura bésica de los Servicios Eléctrico y de Agua Potable v

4.2 Proyectar la infraestructura basica de los Sistema de Drenaje, y de Recoleccion y Tratamiento de
Aguas Residuales.

4.3 Consolidar la infraestructura bésica y la operatividad del Servicio de Recoleccion y Disposicién de -

Basura, del Servicio Médico Asistencial, de los Servicio de Comunicaciones y de otros Servicios en el PN
ALR.

5.1 Consolidar la infraestructura bésica y la sistematizacion del Servicio Educativo.

5.2 Desarrollar estrategias de informacién para la conservacion ambiental y promocion de las actividades
turisticas en el PN ALR.

6.1 Optimizar los planes operativos de los entes de guarderia ambiental y seguridad ciudadana que
operan en el PN ALR.

6.2 Capacitar y entrenar al personal adscrito a los entes de guarderia ambiental y seguridad ciudadana
que operan en el PN ALR.

6.3 Disefiar un Plan de Contingencia para resguardo de la ciudadania en casos de emergencia y/o
desastre natural

7.1 Promover en el &mbito nacional e internacional los valores escénicos y la potencialidad turistica del

PN Archipiélago Los Rogues
7.2 Mejorar la infraestructura y/o locaciones de atractivo turistico ubicadas en el PN ALR.

problemas bésicos, servicios,
educacion y una buena gestion del
PNALR

Turistas: Buenos servicios y
calidad en el producto
Instituciones: una buena
coordinacién

MARNR: una buena gestion y
ejercer la autoridad ambiental
AUA; buenas condiciones de
trabajo - calidad de vida

AMENAZAS DEBILIDADES VALORES
v La Situacién Geografica del PNALR v Desconocimiento de la capacidad de carga turistica del v Desarrollo sustentable del PNALR
v Riesgo a mediano plazo de deterioro ambiental del PNALR v Respeto por el habitante y por el turista
Parque v Infraestructura de la AUA en los Roques v Honestidad y transparencia en la gestion
v Ausencia de una evaluacién del recurso pesquero FORTALEZAS v ElRecurso Humano es importante para la
v Falta de un Plan de Investigacion v Elamparo que la actual constitucion da a las dos actividades gestion de la AUA - PNALR
OPORTUNIDADES principales del parque; Turismo (articulo 310) y Pesca (articulo
¥ Organismos de Cooperacién Internacional interesados 305) y al ambiente en sus articulos 127, 128 y 129.
en apoyar v Autogestion financiera de la AUA - PNALR
v La Alta Direccién de las Instituciones Publicas, v ElPlan de Ordenamiento y Reglamento de Uso del PNALR,

apoyando la gestién

v La Nueva Constitucién que soporta y establece como v Existencia de AUA que coordina las actuaciones de los
prioridad, la actividad principal que realiza el PNALR: el Ministerios presentes en el PNALR

Turismo

v EIPNALR es un importante destino turistico. funcionamiento

aprobado y validado positivamente por expertos

v La Estacién Bioldgica en el PNALR con 30 afios de
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Evaluacion Plan Estratégico 2001 de la Autoridad Unica de Area Parque Nacional
Archipiélago de los Roques.
Actividades Previstas segin Lineas de Accion y Objetivos Estratégicos

Introduccion.

A partir de enero de 2000, la Autoridad Unica de Area Parque Nacional Archipiélago Los Roques
(AUA PN ALR) estableci¢ dentro de sus prioridades de gestién la definicién de los principios rectores
(Visién, Mision, Valores y Lineas Estratégicas de accion) asi como los Planes Estratégicos 2000 y

2001, como guia para el desarrollo de los procesos administrativos y operativos de esa unidad del
MARN.

Para el 2000 se cumplio con el 90% de las acciones planificadas y la incorporacion y ejecucion de un
numero considerable de acciones que sin ser previstas, fueron oportunas y coadyuvaron al logro de
los objetivos estratégicos del Plan Estratégico 2000, la AUA PN ALR, acordo la continuidad de este
procedimiento en el afio 2001, con algunas modificaciones que permitieran mejorar los procesos y
procedimientos, ademas de dar continuidad a las lineas de accion y sus respectivos objetivos
estratégicos, mediante la ejecucion de nuevas actividades y la continuacion de aquellas que son
inherentes a las funciones y atribuciones de esta unidad coordinadora.

El Plan Estratégico 2001-2 de la AUA PN ALR, fue elaborado siguiendo tres etapas metodoldgicas:
Etapa 1. Diagnostico Situacional

«Taller Participativo con el personal para la revision de los principios rectores y definicion de Mapa
Estratégico 2001 de la AUA PN ALR.

Entrevistas estructuradas para la evaluacion de la gestién 2000 y aportes al plan 2001-2 de las
organizaciones gubernamentales que desarrollan acciones coordinadas en el PN ALR.

Consulta documental de la Memoria de Gestion 2000 y del Informe de Avance del Proyecto titulado:
Biodiversidad y Desarrollo Sustentable en el PN Archipiélago Los Roques. (VITALIS, 2001)

Ftapa II. Revision y validacion participativa del Plan Estratégico 2001-2

Andlisis participativo con el personal de la AUA PN ALR de la version preliminar del Plan Estratégico
2001, definicion de responsabilidades para la ejecucion del mismo.

Ftapa III. Presentacion del Plan Estratégico 2001-2 de la AUA PN ALR
ePresentacion ante el Directorio Local del PN ALR.

*Presentacion ante el Directorio Ampliado de la AUA PN ALR
*Presentacion a la comunidad local en el PN ALR.

Esta evaluacion se realizd con entrevistas semi estructuradas para medir la gestion 2001 y aportes
al plan 2002-3 de las organizaciones gubernamentales que desarrollan acciones coordinadas en el

PN ALR y personalidades. Consulta documental de la Memoria de Gestion 2001. Los resultados se

presentan a continuacion por linea de accion y objetivo estratégico.




L- LINEA DE ACCION: Fortalecimiento institucional y Mejoramiento de Gestion de la
AUA PNALR.

OBJETIVOS ESTRATEGICO 1.1.- Fortalecer el Nivel de Direccion Superior de la AUA del
PN ALR.

Con este objetivo se pretende crear un equipo de trabajo efectivo y eficiente y generar las
condiciones de trabajo que propicie la flexibilidad, creatividad y compromiso con la institucion y el
Parque Nacional Archipiélago de los Roques.

v" Revision con el personal de los Principios Rectores de la AUA PN ALR

v" Definicion de las lineas de accion y plan estratégico 2001

< Co-gestion para la revision del Marco Juridico que permita un desarrollo sustentable PN ALR:

v Co-gestion para la revision del Plan de Ordenamiento del PN ALR, su Reglamento y
Ordenanzas relacionadas

» Proyecto de inclusion del Consejo Directivo Local en el Reglamento Interno de la AUA PN ALR
» Co-gestion con INPARQUES y Ministerio de Infraestructura para puesta en marcha del Plan de
Ordenamiento Urbano Ambiental:
¢ Estudios preliminares en el casco Urbano de El Gran Roque
¢ Seguimiento de las acciones conjuntas de las Consultorias Juridicas para la revision y
posterior aprobacion del Plan de Ordenamiento Urbano Ambiental.
v" Coordinacion con Consultoria Juridica del Ministerio del Ambiente para la creacion de una
Resolucion conjunta entre MARN y MINFRA para regular la circulacion de vehiculos eléctricos
en Los Roques.

v Coordinacion con el Ministerio de Turismo para la reglamentacion de actividades turisticas en
el PN ALR

» Evaluacion de los estudios cientificos en las diferentes areas de produccion para la revision del

marco juridico que regula el desarrollo sustentable en el PN ALR

v Mejoramiento de las relaciones de AUA con todas las instituciones que conforman el Directorio
Local del PN ALR:

v Continuidad del programa quincenal de reuniones del Directorio Local.
v Apoyo al personal de la GN e INPARQUES mediante una asignacion para alimentacion,
combustible, dotaciéon de equipos de comunicacion y mantenimiento de los mismos.

v Co-gestion de la AUA con otras Unidades del MARNR:

v Co-gestion con la Unidad Nacional de Biodiversidad para el desarrollo de la Agenda
Multisectorial para la Conservacion de la biodiversidad en el PN ALR.

v" Coordinacion con otros organismos publico (MINFRA, FEDE, CANTV, IPC, MEYD, SENIAT, IND,
MT, FONVIS, USR, UCV)la ejecucion de acciones estratégicas para las diferentes lineas de accion
del plan 2201:

% Consolidar el funcionamiento de las sedes y los equipos de trabajo de la AUA:

» Re-estructuracion de la AUA en funcion de la gestion que se desarrollara segun lo establecido
en las lineas de accion.

(3%




» Constituir y Consolidar la sede de AUA en Los Roques. Fase I Proyecto para construir nuevas
oficinas el area institucional mediante recuperacion de edificacion en el area Gubernamental.
v Dotacién de equipos y uniformes al personal de la AUA que labora en el PN ALR
v Continuacion del Proyecto de Reciclaje de Papel en Caracas
< Establecimiento de convenio conjuntamente con el Ministerio de Relaciones Exteriores de
acuerdos internacionales:
» Firma de acuerdo de cooperacion entre Espafia y Venezuela (Proyecto Araucaria):
v Inicio de acciones correspondientes a los cinco componentes del Proyecto Araucaria: 1.-

Gestion y Proteccion del Parque. 2.- Actividades Productivas. 3.-Infraestructura y Servicios
Basico. 4.- Fortalecimiento Comunitario 5.- Gestion del Provecto.




» Disefio y aplicacion de procedimientos administrativos relativos a solicitudes para el desarrollo de
actividades en el PN ALR:

» Tramitacion de solicitudes permisos especiales:

+ Recepcion y seguimiento de la permisologia en el PN ALR: ventas de diferentes productos:
charters, filmaciones y tomas fotograficas.

+ Tramitacion de solicitudes de servicios provenientes de la comunidad organizada en El Gran
Roque
% Logistica y sequimiento para todos los eventos realizados por la AUA dentro y fuera del PN ALR:
» Despedida de La Langosta (en Caracas y en Los Roques)
» Cabildos abiertos
» Convenios de cooperacion nacional o internacional
> Actos protocolares con personalidades nacionales e internacionales
2 Simplificacion de los Procedimientos Administrativos para mejorar los servicios y controles que
ejecuta la AUA en el PN ALR:
> Mejoramiento del proceso de acceso al PN y uso eficientemente de la informacion derivada del
mismo:
+ Mejoramiento del procedimiento de entrada de persona al PN ALR
+ Mejoramiento del procedimiento de entrada de embarcaciones al PN ALR
+ Modificacion de las tarjetas y/o planillas de ingreso de embarcaciones y personas al PN ALR

+ Creacién de una base de datos para el ingreso de la data contenida en las tarjetas de
ingreso al PN

+ Asignacion a una persona de la AUA en Dos Mosquises para el monitoreo de entrada y
salida de personas a esta area del PN ALR.
» Tramitacion de Permisos de Transporte de Combustible
> Coordinacion con las organizaciones del Directorio Local para el disefio y aplicacion del
procedimiento de traslado de heridos y/o enfermos a tierra firme en conexion con unidades
hospitalarias de la region capital.
> Redefinicion y aplicacién de procedimientos y normativa para el cumplimiento del trafico y
atraque de embarcaciones en todo el PN.
> Aplicacién del sistema de pre-pago de servicios en El Gran Roque

II. LINEA DE ACCION: Optimizacioén del sistema de concesiones otorgadas por la AUA
PNALR.

OBJETIVO ESTRATEGICO 2.1: Evaluar, revisar y racionalizar las concesiones otorgadas
por la AUA en el PN Archipiélago Los Roques.

< Actualizacién de la data relacionada con las concesiones actuales:

» Continuidad del Sistema de Actualizacidn de concesiones otorgadas para operar en El Parque
Nacional Archipiélago Los Roques.

» Revision de expedientes de los Concesionarios



» Revision de canones de concesion y elaboracion de las correspondientes Actas Modificatorias
para ajustar las tarifas en coordinacion con el Departamento de Ingresos Propios.
» Seguimiento y Control de las diferentes concesiones otorgadas para operar en PN ALR.

» Procesamiento y programacion de las nuevas concesiones:
» Coordinacion con INPARQUES en el Régimen Legal de Concesiones para el desarrolio de
actividades en el PN ALR (Posadas, kioskos, Campamentos, Restaurantes, Embarcaciones, Pesca
Deportiva, Submarinismo, Deportes de Playa, Lineas Aéreas, Telecomunicaciones, Estacion de
Servicio).
» Optimizar el procedimiento administrativo para la tramitacion de concesiones ante la AUA PN
ALR

< Tramitacion de las solicitudes para nuevas concesiones.

2 Actualizacion y regularizacion de las tarifas que se manejan con relacion a los servicios y
concesiones en el PN ALR

III. LINEA DE ACCION: Fortalecimiento institucional de la sociedad civil organizada en
el PNALR.

OBJETIVO ESTRATEGICO 3.1.: Fortalecer a las organizaciones localizadas en el PN ALR

& Asistencia técnica para profundizar en la definicion del Mapa Estratégico para cada asociacion
local:

> Elaborar el perfil funcional de cada una de las organizaciones que conviven en el PN ALR

» Asistencia técnica para la consolidacion de las organizaciones locales

» Asistencia técnica para la reestructuracion de las organizaciones locales si esto fuera necesario
< Fortalecimiento de la organizacion AsoProRoque:

» Promocion e informacién sobre el PN ALR y sus servicios a través de los medios de

comunicacion

» Co-gestion para la promocion institucional del producto turistico Los Roques
< Fortalecimiento de la organizacion Asociacion de Pescadores:

» Co-gestion con la Capitania para acreditacion y tramite de certificados de navegacion en el PN
ALR

< Fortalecimiento de la organizacion Asociacion de Vecinos:

» Co-gestion para la ampliacion del ambulatorio de El Gran Roque.

» Co-gestion para la organizacion de eventos tradicionales en El Gran Roque
Fortalecimiento de la organizacién Asociacion de Lancheros Turisticos:

> Promocion e informacién sobre el PN ALR y sus servicios de transporte acuatico a través de
los medios de comunicacion

» Co-gestion con la Capitania para acreditacion y tramite de certificados de navegacion en el PN
ALR

< Fortalecimiento de la organizacion Asociacion de Carretilleros:
» Creacion de la Asociacion de Carretilleros locales

< Fortalecimiento de la organizacion Asociacion de Veleros:
2
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6

» Creacion de la Asociacion de Veleros.
» Fortalecimiento de la Comunidad Educativa local:
» Apoyo al mejoramiento de las labores docentes en el Séptimo Grado.
» Elaboracion y ejecucion de eventos con la comunidad escolar:
Plan de trabajo con el Comité de Seguimiento del Plan de Proteccion Urbano Ambiental
Plan de trabajo con la Comision de Playas Muelles y Varaderos:
Creacion de la Asociacion de Buceo del PN ALR.

Creacion de Aso-Bonefish mediante co-gestion con los concesionarios de Pesca Deportiva e
INPARQUES

%+ Promocién comunitaria para la Creacion del Comité Local de Salud
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OBJETIVO ESTRATEGICO 3.2.: Establecer mecanismos de participacion de la sociedad
civil organizada local en la gestion de la AUA.
< Ejecucion de actividades de consulta con la comunidad de El Gran Roque:
» Consulta publica con las organizaciones locales
» Consulta Publica para la presentacién del Plan 2001
» Presentacion publica de los proyectos bajo el régimen de concesiones que se realizaran en el
PN ALR
< Co-gestién con la comunidad para la ejecucién de eventos deportivos, recreativos, cuiturales en
la localidad de EL Gran Roque.
» Fiestas Patrias.
» Fiestas Patronales.
» Participacion de grupos culturales locales en los eventos alusivos a la veda de la Langosta en
el PN ALR.

< Co-gestion con organizaciones locales y con el IND para la implantacion de programas deportivos
para la comunidad.

IV: LINEA DE ACCION: Consolidacion de la Infraestructura bdsica y los Servicios
Publicos prestado por la AUA PNALR.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.1.: Consolidar la infraestructura basica del Servicio Eléctrico

< Mantenimiento preventivo y correctivos a la planta e instalaciones relacionadas con la produccion
de electricidad

Mejoramiento del sistema de distribucion de energia eléctrica.

Formulacion del proyecto de desarrollo integral del sistema eléctrico en El Gran Roque.
Instalacién de alumbrado publico en la zona urbana de El Gran Roque

Establecimiento de un sistema de Pre-pago para el servicio eléctrico.
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4.2.: Consolidar la infraestructura basica del Servicio de Agua
Potable




< Mantenimiento preventivo y correctivos a las instalaciones, tanques de aguas, maquinarias y
equipos de la Planta Desalinizadora.

< Mejoramiento del sistema de distribucion de agua potable en El Gran Roque.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.3.: Proyectar la infraestructura basica de los Sistema de
Drenaje, y de Recoleccion y Tratamiento de Aguas Residuales.

< Presentacion del proyecto del sistema de recoleccion de drenaje superficial.

< Inicio de obras referidas del sistema de distribucion de agua potable, recoleccion y tratamiento
de aguas servidas

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.4.: Consolidar la infraestructura basica y la operatividad del
Servicio de Recoleccion y Disposicion de Basura.

< Continuacion del Programa de Clasificacion, Comercializacion y Traslado a tierra firme de la
basura reciclable.

» Comercializacion de la basura trasladada a tierra firme.

Desarrollo de una campaia de concienciacion ciudadana referido a la clasificacion y disposicion
de residuos sdlidos.

Puesta en marcha de un sistema de quemadores ecologicos
Adquisicion de un sistema de picadora de residuos plasticos
< Adquisicion de equipos para la trituracion de vidrio y compactacion de latas.
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4.5.: Consolidar la infraestructura basica y la operatividad del
Servicio Médico Asistencial.

< Mejoramiento de la infraestructura y equipamiento médico asistencial existente:
» Co-gestion con el Plan Bolivar 2000 para la ampliacién del ambulatorio de El Gran Roque.
» Co-gestion para el suministro de material odontoldgico

< Mejoramiento de los servicios médicos asistenciales existentes:

» Continuidad del acuerdo AUA PN ALR - Universidad Central de Venezuela para el Servicio
Odontolégico en El Gran Roque.

» Co-gestion con otros organismos para el equipamiento del ambulatorio con el mobiliario y
equipos requeridos para un mejor servicio (RX, laboratorio clinico, teléfono, radio)

» Seguimiento de la solicitud presentada ante el FONVIS para la ampliacion por equipamiento
del servicio odontoldgico a través de la Universidad Central de Venezuela

Coordinacion del operativo que realizara el Ministerio de Salud y Desarrollo Social en la zona:

» Supervision sanitaria de posadas y restaurantes ubicados en el PN ALR

Co-gestion conjunta con organismos locales para la ubicacién y funcionamiento de una unidad
de Defensa Civil
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» Co-gestion con el MSDS para la asignacion de personal auxiliar (médicos y/o paramédicos) en
temporadas de alta afluencia de turistas.

% Continuidad del programa 1% de produccion de las posadas para el sector salud local

» Creacion de un economato local con seccién de expendio de medicinas bajo prescripcion médica
a los lugarefios

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.6.: Consolidar la infraestructura basica y la operatividad de
los Servicio de Comunicaciones.

% Co-Gestion para el Mejoramiento del Servicio Telefonico:
> Coordinar con CANTV el funcionamiento de la Red de Teléfonos Basica:
+ Mejoramiento y ampliacion Puesta en marcha de la red de telefonia basica.

< Co-gestion con CONATEL para concretar aspectos legales referidos a la emisora local y estudiar
la posibilidad del financiamiento de la misma.

Crear una central de comunicacion via Internet.
Co-Gestion para el mejoramiento del Servicio Postal.

» Estudios preliminares para la asignacion y remodelacion del local para el funcionamiento de
las Oficinas de IPOSTEL

» Apertura de las oficinas y servicios de IPOSTEL en El Gran Roque
< Mejoramiento de la Infraestructura de la Vialidad local:
» Creacion de un sistema de toponimia: Fase II. Sefializacion con la toponimia.
» Construccion de aceras y brocales
» Disefio y puesta en marcha de un programa de ornato publico

< Co-gestion con otros organismos y organizaciones locales el mejoramiento de la infraestructura
relativa al Transporte Acuatico:

» Consolidacion y mantenimiento de los muelles existentes en el PN ALR.
» Mantenimiento del muelle de carga pesada en el area de Servicio de El Gran Roque
» Instalacion de boyas para anclaje de embarcaciones

> Regularizacion del servicio de suministro de combustible Gasolina/Gasoil a través de
concesion, instalacion y puesta enmarca de la estacion de servicio.

< Mejoramiento de la infraestructura para el Transito Aéreo:
» Coordinacion con MINFRA la ejecucion de obras que hayan sido incluidas en el presupuesto

2001 de la Direccion de Aeropuertos: repavimentacion de la pista, estacionamiento, torre de
control y estacion de bomberos.

Co-Gestion para mejoramiento de los medios de comunicacion local
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OBJETIVO ESTRATEGICO 4.7.: Consolidar la infraestructura basica y la operatividad
otros Servicios en el PN ALR.

<+ Apertura de la agencia bancaria en El Gran Roque:

< Regularizar el servicio religioso
8
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. Establecer contacto con la organizacién de Alcohdlicos Andnimos para el disefio de una
estrategia local que permita minimizar el problema en la poblacion

- Co-gestion para el mejoramiento de los puestos de Guardaparques en el PN ALR:

» Remodelacion del puesto en Krasky

» Construccion de los puestos en Dos Mosquises, Carenero, Cayo Pirata

Puesta en marcha de la Ferreteria Marina

Desarrollo de un operativo de esterilizacién de animales domésticos locales (perros y gatos)

Coordinacién con otros organismos para la aplicacion de un sistema de pension para los ancianos

de la comunidad localizada en el PN ALR

Acondicionamiento de la UE del PN ALR

Co-gestién con organismos locales para el mejoramiento de locales y areas deportivas
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V. LINEA DE ACCION: Fortalecimiento de la estructura organizativa del Servicio
Educativo y del Sistema de Informacion local.

DBIETIVO ESTRATEGICO 5.1.: Consolidar la infraestructura basica y la sistematizacion
del Servicio Educativo en el PN ALR

% Optimizacion los procesos de Educacion Formal en el PN ALR:
> Co-Gestion para la apertura del Octavo Grado de Escuela Basica en la Unidad Educativa local:
+ Reuniones de enlace con Ministerio de Educacion, Direccion del Nicleo Rural Local
+ Implantacién del Octavo Grado de Escuela Basica.
» Gestion ante el Ministerio de Educacion para la apertura del octavo grado en la comunidad de
El Gran Roque
> Co-gestion para implantar el servicio de atencién psicopedagdgica
» Co-gestion para la implantacion del Sistema de Educacion para Adultos:
¢ Seguimiento a la solicitud presentada ante el Ministerio de Educacion para el inicio de
educacion para adultos
» Seguimiento del Proyecto con CANTV, MICROSOFT y HP para la creacion de una Cyber-Aula
+ Instalacion del servicio en la Unidad Educativa local.
» Capacitacion de docentes:
s Coordinacién para el entrenamiento de los docentes en materia de desastre con Defensa
Civil
¢ Co-gestion con el ME para el desarrolio de talleres de didactica para los docentes del
Séptimo Grado
¢ Continuacion del acuerdo de cooperacion con la Univ. Simon Rodriguez para la
profesionalizacion de los docentes de la UE del PN ALNR.
» Continuidad del Convenio con FEDE para la refaccion de la Unidad Educativa local.
> Dotacion de libros, juegos didacticos y mobiliario para la biblioteca y otros servicios de la
Unidad Educativa local por aportes de organizaciones nacionales y/o internacionales
< Fortalecimiento de los procesos de Educacién No Formal en el PN ALR:
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» Capacitacion en el Area de Mercadeo Turistico y Atencidn al Cliente para Guias, lancheros y
personal operativo de posadas locales:

» Capacitacion a la poblacion local en aspecto medio-ambientales:

» Contacto con diferentes instituciones de caracter benéfico para solicitar apoyo en material
(impreso y audiovisual) para impulsar, en Los Roques, la educacion en diversos topicos, tal como
las drogas, la maternidad infantil, cuidado de los nifios, etc.

» Programa de Capacitacion en materia de organizacion comunitaria y fortalecimiento
organizacional para las organizaciones civiles locales

» Coordinar con INTEGRARTE la ejecucion del Programa Educacion y Cultura

» Desarrollo de una campana de concienciacion dentro de la comunidad acerca de los valores
escénicos y naturales presentes en el PN ALR.

» Ejecucion de un Taller de Planificacion Familiar.

» Desarrollo de un Taller de Orientacion Familiar en materia de prevencion del consumo de
drogas y alcohol

» Coordinar con Defensa Civil el disefio y puesta en marcha de un programa de entrenamiento
de la poblacion para acciones estratégicas en caso de emergencias o desastres naturales

» Coordinar con el personal del Ambulatorio local la ejecucion de un programa de formacion

comunitaria en materia de salud con participacion directa de los lideres naturales de la
comunidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO 5.2.: Desarrollo de estrategias de informacion para la
conservacion ambiental y promocion de las actividades turisticas en el PN ALR.

< Edicion de material informativo sobre el PN ALR

< Impresion y distribucion del boletin informativo “A toda Vela” con informacion de los avances de
gestion de la AUA.

< Impresion y distribucion del periodico trimestral “Archipiélago Roquefio”, dirigido a todos los
habitantes y visitantes del Parque.

< Montaje de exposiciones de arte en la Comisaria, dirigida a locales y visitantes:
» Planificacion para el autofinanciamiento de exposiciones con fines turisticos.

+ Continuidad del programa de informacion anti-drogas con cooperacion de la Guardia Nacional
dirigido a los diferentes sectores de la comunidad de El Gran Roque.

< Diseno y aplicacion de un Programa de Informacion y Educacion Ambiental orientado hacia los
diferentes sectores de la comunidad:
» Divulgacion a los sectores interesados directos de las investigaciones cientificas relacionadas
con las poblaciones de langosta, botuto y especies comerciales de la zona

Continuidad del Programa de actividades culturales en El Gran Roque, dirigida a turistas y
lugarenos

L

VI. LINEA DE ACCION: Optimizacion del sistema coordinado de gestion para el ejercicio
de la Guarderia Ambiental y Seguridad Ciudadana.
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Y)BJETIVO ESTRATEGICO 6.1.: Optimizacion de los planes operativos de los entes de
juarderia ambiental y seguridad ciudadana que operan en el PN ALR.

&

 Dar cumplimiento al Plan de Ordenamiento, su Reglamento y Ordenanzas, y al Marco Juridico
que permita un desarrollo sustentable PN ALR.
» Apoyo a las labores de Guarderia Ambiental desarrolladas en el PN ALR por parte de

INPARQUES, GN y Armada venezolana:

» Establecimiento de pautas para el trabajo coordinado en comisiones conjuntas de las
organizaciones locales competentes para las labores de vigilancia y control dentro del PN ALR

» Dotacion de equipos para el buen funcionamiento del personal que ejecuta Guarderia
Ambiental en el PN ALR

» Mejoramiento de la coordinacion interinstitucional para las labores de guarderia ambiental y
seguridad ciudadana en el PN ALR:

» Sistematizacion del proceso de guarderia y patrullaje en el PN ALR

» Definicion y ejecucion coordinada de las organizaciones gubernamentales locales de los
procedimientos para el uso de embarcaciones y equipos especializados para operaciones de
guarderia y control.

» Coordinar un plan piloto durante todo el afio y en concordancia con las autoridades de
Capitania para mejorar y aplicar el procedimiento de revision de las condiciones legales de las
embarcaciones y personal de patrones en el area.

» Co-gestion con la Armada la reparacion de unidades flotantes que aumenten la flota local
destinada a la vigilancia y control en el PN ALR.

% Co-evaluacidn periédica y conjunta con todos los entes que realizan labores de vigilancia y
control, asi como labores de seguridad ciudadana en el ambito del PN ALR.

OBJETIVO ESTRATEGICO 6.2.: Capacitacion y entrenamiento del personal adscrito a los
entes de guarderia ambiental y seguridad ciudadana que operan en el PN ALR.

< Ejecucién conjuntamente con el GN de un taller para el personal de las organizaciones
gubernamentales presentes en el PN ALR, con énfasis en el personal de la AUA e INPARQUES,
sobre procedimientos administrativos de admision al PN ALR tanto de individuos como de
embarcaciones.

< Apoyar las iniciativas propuesta por la Armada venezolana relacionadas con la busqueda de
opciones, conjuntamente con otras unidades flotantes de otros entes gubernamentales y
privados del drea, estableciendo un plan piloto de auxiliares de guardacostas.

VI. LINEA DE ACCION: Optimizacion del sistema coordinado de gestion para el ejercicio
de la Guarderia Ambiental y Seguridad Ciudadana.

OBJETIVO ESTRATEGICO 6.3.: Disefiar un Plan de Contingencia para resguardo de la
ciudadania en casos de emergencia y/o desastre natural

11



. Co-gestion con las organizaciones gubernamentales locales para la asignacion de recursos
financieros y equipos requeridos en caso de emergencia y/o desastre natural

» Disefio de planes de contingencia en caso de: traslado de heridos y/o enfermos graves; mar de

leva; contaminacién; epidemia; incendio en la zona urbana; accidente aéreo en la pista;

embarcacién encallada; incidente maritimo

. Coordinacion de procesos y procedimientos para los planes de contingencia ante emergencias
y/o desastres naturales

VII. LINEA DE ACCION: Promocion del Producto Turistico en el PN Archipiélago Los Roques

NDBIETIVO ESTRATEGICO 7.1.: Promover en el ambito nacional e internacional los
salores escénicos y la potencialidad turistica del PN Archipiélago Los Roques.

% Creacion del “Producto: Los Roques” basado en la imagen institucional de turismo sustentable
> Organizacion y desarrollo del “Press Trip” con medios de comunicacion impresos Yy
audiovisuales.
» Recopilacion de los articulos de prensa publicados en los diferentes medios y realizacion del
archivo de prensa.
> Disefio de las estrategias comunicacionales de la AUA. Para el lapso 2001 -2002
> Apoyo periodistico a la Direccién General de Prensa y participacion en medios audiovisuales
» Mantenimiento del archivo fotografico del PN ALR para dar apoyo visual a las publicaciones de
la AUA y/o a los medios de comunicacion.
» Envio de articulos sobre el PN ALR a diferentes revistas y periodicos.
» Organizacion y coordinacién de eventos especiales para la difusion a nivel nacional del periodo
de veda de la langosta en el PN ALR (Bienvenida y Despedida de la Langosta).

» Co-gestion con CORPOTURISMO, para la evaluacion de los operadores turisticos
(funcionamiento y cumplimiento de disposiciones legales)

» Evaluar la presentacion de propuestas de financiamiento de proyectos del area turismo ante el
Fondo Mixto de Desarrollo Turistico.

» Promocién del “Producto: Los Roques” en ferias y/o eventos Internacionales:

+ Estudio de costos para la preparacién de una publicacion de distribucion en las ferias
internacionales de turismo acerca del potencial turistico del PN ALR.

> Participacién de representante de la AUA PN ALR en eventos internacionales de interés para la
promocién del Producto Turistico Los Roques

& Conjuntamente con CORPOTURISMO edicion de una publicacion para su distribucién en eventos
internacionales de turismo.

& Postulacién del PN ALR al premio a la Innovacion y Sostenibilidad del Producto Turistico de la
Organizacién de Turismo del Caribe (OTC).

< Informacion del PN ALR en paginas web:
» Lanzamiento y mantenimiento de la pagina WEB del PN ALR

12
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> Disefio de plan de promocién institucional del Producto Turistico Los Roques a través de la
web.

YBIJETIVO ESTRATEGICO 7.2.: Mejoramiento de la infraestructura y/o locaciones de
atractivo turistico ubicadas en el PN ALR.

» Co-gestion con el Instituto del Patrimonio Cultural, INPARQUES vy la Universidad Simon Bolivar
para el rescate del Faro Holandés como atractivo turistico local:
» Reuniones de evaluacion para el proyecto de restauracion del Faro Holandés
» Firma de convenioy ejecucién del Programa de restauracion
% Co-gestion con el Instituto del Patrimonio Cultural, NPARQUES y la Universidad Simon Bolivar
para la realizacién del Centro de Informacion
> Reuniones de evaluacion para el proyecto para la realizacion del Proyecto Museo
Antropoldgico y Arqueoldgico de la Pesca.
> Firma de convenio e inicio de las acciones descritas en el proyecto aprobado
+ Co-gestién con INPARQUES para la construccion del Sendero de Interpretacion de la Piscina:
> Definicién de los términos de cooperacién y disefio del sendero de interpretacion
» Construccion del Sendero de Interpretacién en el lugar La Piscina, Cayo Los Franciskys en el
marco de las acciones del Programa Araucaria (AECI).
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ANEXO F: REGISTROS PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

AT s T e e Septiembre 2002
Corantiores




1. Oferta de Servicios Empleados
2. Oferta de Servicios Obreros
3. Ficha de Identificacion de Personal

4. Establecimiento y seguimiento de los
objetivos de desemperio

5. Evaluacion de desemperio empleados
6. Evaluacion de desempenio obreros

R1
R1
R2
R3

R4
R4




Formato: R1

Oferta de Servicios
(Personal Obrero)
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Formato: R1

Oferta de Servicios
(Personal empleado)

Y ; -, '{31
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Formato: R2
Ficha de ldentificacion del Personal

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PERSONAL

NOMBRES Y APELLIDOS:

CEDULA DE IDENTIDAD N*:

FECHA DE NACIMIENTO: / /

FECHA DE INGRESO: J_.. 1

SUELDO / SALARIO MENSUAL: (Bs: )

COMPENSACIONES: (Bs. _ )

TIPO DE PERSONAL:

\ OBSERVACIONES:




Formato: R3
Establecimiento y Seguimiento de
los Objetivos de Desempefio Individual
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Formato: R4

'

Evaluacion del Desempenio

(Empleados)
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Formato: R4
Evaluacién del Desempefio
(Obreros)
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ANEXO G: REGISTROS PROCESO DE COMPRAS

i AT ST Septiembre 2002
Corautiores



COMPRAS

1. Requisicién de materiales o servicios ~ C1

2. Analisis de Precio C2
3. Orden de Compra C3
4. Relacion de Consumibles en C4

Existencia



Formato: C1
Requisicion de materiales o servicios

CA

AUTORIDAD UNICA DE AREALOSROQUES  [REQ. N*: ok []

REQUISICION DE MATERIALF.S /0" senvxczos 7y - 75 ]
nlﬂ-lbl!#lﬂlﬂﬂﬂ'l‘ln
CCION Dk USO /0 RAGLIDNA!

BSERVALIONES: . "

OLICITADO POR: AUTORIZADO POR:




Formato: C2
Analisis de Precio

Republica Bolivariana de Venezuela
Ministerio Del Ambiente

A.U.A. Los Roques.

Departamento De Compras.

Ref.- Anilisis de Precio.

Caracas 05 de Marzo de 2002
ANALISIS DE PRECIO

Estimados Sres:

Se hizo el respectivo levantamiento de informacién para la adquisicién de 1.500 Bolsas Negras De Polietileno
de 40 kilos, con densidad B-14, para ser utilizadas en el drea de reciclaje, de acuerdo con lo especificado en la
orden de requisicién anexa procedente desde Los Roques, los resultados derivados de esta investigacién
fueron los siguientes, se consultaron diferentes proveedores, y se analizaron tres cotizaciones, de las cuales, la
facilitada por la empresa Distribuidora Incar 99, C.A. (Antiguo Proveedor), fue la mejor licitacién
propuesta, al pr los mejores precios de la plaza, ofrecer los productos de mejor calidad, e incluso es
necesario resaltar que el precio total de la cotizacién es mds bajo que el precio anterior proporcionado por
ellos mismos. Por ofra parte, el monto especificado en la cotizacién anexa, es solo si se cancela de contado al
momento de adquirir la mercancia. El precio base o anterior de este producto es de Bs. 222.000,00.

A continuacién se presenta la tabla de precios de forma detallada:

Proveedor Distrib. Incar Polietileno Los Plésticos
Consultado 99, C.A. Palos Grandes Villate, C.A.
Articulo () Bolsas De Bolsas De Bolsas De

Solicitado (s) Polietileno Polietileno Polietileno

Cantidad

Solicitada 1.500 Unid. 1.500 Unid. 1.500 Unid.

Total

(Bs.) .160.500,00 202.500,00 270.000,00

Total LV.A.
Bs. 23.272,50 29.362,50 39.150,00
Total a
Cancelar (Bs.) 183.772,50 231.862,50 309.150,00

Atentamente,
Departamento De Compras
Realizado por, Revisado por,
Wolfang Urbaneja Mirangel Aguilar Rodriguez
Asistente de Compras Jefe De Compras




o ORDEN DE COMPRA
R AUTORIDAD UNICA DE AREA ng EOQUE!’SG

EOEL PROVEEDOR.
IBUIDORA JORE, C.A.

2000001

N

Formato: C3
Orden de Compra

W REGETRO CONTRALORIA: W_T

QWWW

- T
Sert entre Sta. Y 6ta. Avenida — Catia

3\/
7] ORDEN N FECHA
0041 24/01/2002
bl O i

m

12 ]
“D@!W.

A EL CLIENTE
T T
=STRE A Crédito
| e
b ESPECIFICACIONES i INIDAD ‘.l!.‘)NVDN:I 3 PRECIO UNITARIO Be. PRECIO TOTAL Bs.
Aceite 15W40 Diesel Marca Whiz Tamb. 01 186.704,34 186.704,34
Acsite Hidraulico 68 Marca Whiz Tamb. 01 130.932,44 130.932,44
SUB TOTAL 317.836,78
IV.A. 14,5% 46.057,33
DESCUENTO 10% 36.369,41
Factura Nro. 6029
e e e
ceraco | IMPUTACION PRESUPUESTARIA »TOTALBs. _327.324,70
:m »m ‘:I-P CODIOO PRESUPUESTARID H CODIGO ESTADISTICO 39 TOTAL BN LITRAS
. T wer o | wom T [ va | oo [ S0 SR | e | TRESCIENTOS VEINTISIETE
MIL TRESCIENTOS
2002 01 04| 02 06 VEINTICUATRO
BOLIVARES CON SETENTA
| |cenmiMos.
EFE OE COMPRAS: v
DIRECTOR GENERAL BECTORIAL I !

angel Aguilar Rodriguez | ing. RICARDO PETIT ARRIETA

" S

CHDNT

ORIGINAL Y 5 COPAS

NOICAHOS DATOS DE LAS CASILLAS (1) A @
(ELABORE UMA FACTURA POR CADA ORDEN
E COMPRA
INDIOUE EL
ETRAS.

MONTO OF Be. BN CFRAS Y




Formato: C4

Relacién de Consumibles en Existencia

PHONE NO. . MAR. 15 2082 1@:16AM P3

—

& ﬂ_ Cy

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUEL4
AUTORIDAD UNICA DE AREA ARCHIPIELAGO
ﬁ 0S ROQUES

' RELACION DE COMBUSTIBLE

"‘"- Vidhosar .08

HOY. i
| 4520302

- PRESENTO EL SI(;UIENTE INFORME:
i i I
) H

A LAS HORAS DE FECHA

TANQUE PEQUERO L0300, 1impos
| TANQUE GRANDE «veme- .l LITROS.
L EN EXISTENCEA oo (000 111zos

AcETE Moror B LS. BB 1immos.

| ACEITE DE MOTGR
ACEITE HIDRAULICO

OBSERVACION: .
i
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ANEXO H: REGISTROS ADMINISTRACION DE INGRESOS

TEETETET A ERETE R Septiembre 2002

S e & o o?

Corantiones




e,

Formato: I1

Reporte de ingreso Diario

Jefe de Ingresos Propies

Autoridad Unica de Area Parque Nacional Archiplélago Los Roques
Area de ingresos Propios
Reporte de ingresos
Sade Caracas/i os Roques
Reporte No.
Fecha:
Tickets de Acceso 0, 00! 0,00
Extranjeros 0,00] 0,00 0,00|
0,00/ 0,00 0,00|
Pases Anuales 0,00] 0,00 0,00
Sub Total Bs. 0,00 )
Concesiones Posadas __0.00 0.00 .00
Embarcaciones.Nac. 0,00/ 0,00{ 00
Transporte Aereo 0,00} 0,00] 0,00/
0, 0,00 0,00
Restaurantes 0,00 0,00/
Kioscos 0,00] 0,00} 00
Pesca Deportiva 0,00] 0,00{ 0,00
Deporte De Playa 0,00 0,00| 9,00}
Submerinismo 0,00] _0,00 0,00]
Operador Turistico 0 0,00| 0,00/
Telecomunicacionss 0,00/ 0,00] 0,00
Estacién De Servicio 0,00 0,00| 0,00]
Entidad Bancaria Q0] 0,00} 0,00}
Sub Total Bs. 0,00 0,00
Servicios Publicos o 0,00 0,00]
Luz 0,00} 0,00] 0,00
L ___ SubTotal Bs. 0,00§
Otros Ingresos Desplegables 0,00{ 0,00 0,00
de Camion 0,00 0,00 0,00
de Toldo 0,00] 0,00 0,00}
0,00} X
Pesca Deportiva \ 0,00} 0,00} 0,00,
Submarinismo : 0,00 0,00 0,00
Permiso Emb.Extranjera 0,00{ 0,00} 0,00]
Permiso Emb. Nacional 0,004 0, 0,00)
Varios/Reintegro 0,00} 0,00} 0,00/
Ingresas Varios Fotografia 0,00 00 0,00
ingreso por fotocoplas 0,00] 0,00) 0,00
Sub Total Bs. 00|
Observaciones:
Entregado Por: Recibido Por:
Yris Colasante Sonia Ceballos de Herndéndez

Jefe de Servicios Admimistrativo




Formato: 12

Resumen de Actividad Bancaria

Autoridad Unica de Area Pargque Nacional Los Roques

Area de ingresos Propios
Sade Caracas/Sedes Los Roques
Reporte:
Fecha:
Pagina: 112
Banco Conoepto__ Focha Nomero Wowe Be.
0,
Fo. 622020002207 o/
Corriants 0,
0,
Y
0,
0,
0,
0,
0,
Total Bs.
o,
u..mm-.v o
FAL o
0,
o,
0,
Y
0.
Total Bs.
[X
No.71-3-08473-8 0,
Cte. o
. 0,
Y
0,
\\. o
. 0,
0,
Total Bs.
0,
No.160196004681 ‘;:
o,
0,
Total Bs.
van Bs. |




Formato: I3
Reporte de Ingreso Mensual
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Formato: 14
Grafico de Evaluacion
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Formato: 15

Listado de control de tarifas por Concesiones
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Formato: 16
Estado de Cuenta

\kﬂgégeu S.A.C.A. FECHA: 07/01/02 |

HORA : 14:38:21 |
. ESTADO DE CUENTA DESDE 01/12/2001 HASTA 31/12/2001 PROG : CBBLC411 '

PAG. 1 DE 1
: MINIST. DEL AMBIENTE DE L OS R PAGINA: 1
: 732,684.30

INTA : 477-667865-6 - ALTAIR: 102-0477-110006678656

C OFICINA CARGOS ABONOS SALDOS |
ND 1,000.08/ 731,684.30
ND 1,000.00' . o/ 730,684 30
1. 300,000. 2,030.684.30
661.089.00" 2.691.773.30
of 665,659.2¢°  .3)357 43250
2,000,000. e 1,357.432.50
/ 246,847.5 1,604 »,280.
57.,960. 1,546,320.00
882.000.0¥, 664.320.00
50.000. 00, : , su.azo.gg/
564,000. 00 | | -$0,320.
SALDO'DISPONIBLE =mmb>> 48,320.00 :
---PF3—--PF4—--PFS—--PFG—--'PFT—--PFB*’-—-PFg——-PF].O—-PFu—-PFlZ—-
SALIR -PAG +PAG . |

-
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Listado Control de Tarifas

Formato
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Formato: 18

Factura de Concesionario

Caracas, 28 de Noviembre del 2.001

NOMBRE DE LA CONCESION Atenc. Sefior Nombre del encargad

Estimado Sefior apeliido del encargado

Amwhwdemacm_dm

. de acuerdo al siguisnts detalle:

mwmmwmmmm
EMBARCACION

nombre de
la concesion

Total Concesion .

Sin mas por ios momentos,

Yris Colasante

Jefe de Ingresos Propios
A.UA. Parque Nacional Los Rogues
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NUMERACION DE TALONARIOS DE RECIBOS DE CAJA

g1 s

4 I NUMERACION
B 'icmnw DESDE = HASTA OBSERVACION
l { b : .
\ | % 20251 29275 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
; l | 2 29276 26300/ 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
(1 13139 29301 29325 # 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
o1 ia 20326 29350 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
a 5 29351 29375 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
|_ '8 29376 29400 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
t F 3T 29401 29425 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
i 4 8 29428 26450 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
9 29451 29475 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| | . |10 20476 . 29500 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA-~
i ] 11 20501 = 29525 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
il 112 20526 29550 7 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
11 ‘o 29551 29575 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| e 20576 20600/  1TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
= 15 29601 29625 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
e 18 20628 29650 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
it | | 1 20651 20675 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
= T 29676 29700 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| | | 19 29701 29725 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
‘ ST I 29726 29750 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA +
i | ™ 29751 . . . 29775 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA . .
3 % 22 20776 = 29800 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
\ C 23 29801 © 29825 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
l 24 20826 29850 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA:
k 25 20851 < 29875 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
i 26 20876 . 29900 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
W“ |. iz 29901 - 29825 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| 28 20926 29850 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
29 20061 . 29975 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
. i30 29976 30000 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA«
31 30001 - 30025 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
l | @ 30026 30050 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
“ %3 30051 30075 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
H {1 s 30076 | 30100 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| | 25 30101 30125 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
¥ 38 30126 30150 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| k 37 30151 30175 1 TALONARIO DE 26 RECIBOS DE CAJA
.1 38 30176 30200 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
| | 30201 30225 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
40 30226 30250 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA +
‘ 41 30251 30275 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
. 42 30276 | 30300 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
L il we 30301 ' 30325 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
AR xws W0 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
[ s 30351 30375 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
% | 8 20376 . 30400 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
R R 30401 30425,  1TALONARIO DE25 RECIBOS DE CAJA
\ 4 30426 304% P 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
49 30451 - 304 1 TALONARIO DE 25 RECIBOS DE CAJA
.80 30476 aosoo/ 1 TALONARIO DE:25 RECIBOS DE CAJA
1 1 A
, \ | ;
SEREN |




