7’55 /5
BFPLOPS
MAY) 7 V4

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
DE LA GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2000
PARA UNA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS

Presentado por

ARICHUNA ESPERANZA VERA LUGO

Como requisito para optar al titulo de

ESPECIALISTA EN GERENCIA DE PROYECTOS

Asesor

EMMANUEL LOPEZ

Caracas, Marzo de 2.005




UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
DE LA GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2000
PARA UNA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS

Presentado por

ARICHUNA ESPERANZA VERA LUGO

Como requisito para optar al titulo de

ESPECIALISTA EN GERENCIA DE PROYECTOS

Asesor

EMMANUEL LOPEZ

Caracas, Marzo de 2.005




= UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

| DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
 POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS
TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL DE LA GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2000 PARA UNA EMPRESA DE SERVICIOS
INFORMATICOS

Lic. Arichuna Vera
Marzo 2.003

RESUMEN

Uno de los retos de evaluar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, es la
disponibilidad de la informacién necesaria para realizar el proceso de analisis y toma de
decisiones de manera adecuada. Se requiere de informacion actualizada y precisa sobre el
desempefio de los procesos operativos, de la gestion del personal, de la gestién de los
recursos, de la satisfaccién de los clientes, y de la calidad de los servicios, para definir
objetivos y fijar acciones de mejora en base a hechos y datos objetivos.

El objetivo principal de la presente investigacion fue disefiar un sistema de informacién
gerencial de indicadores de gestion de la calidad, que soporte el proceso de evaluacion
periddica del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa N&S
CONSULT, con el propésito de proporcionar la informacién clave que permita analizar
la eficacia de los procesos de la organizacion y facilite la formulacién de objetivos y la
toma de decisiones oportunas para la mejora continua.

El estudio correspondié con una investigacion aplicada del tipo proyecto factible,
desarrollada en cuatro fases, a saber, (I) Determinacion de los requisitos para evaluar la
eficacia del sistema de calidad ISO 9001:2000, (II) Establecimiento de los indicadores de
gestion de la calidad relevantes, (III) Estandarizacion de los indicadores establecidos, y
(IV) Disefio logico del sistema de informacion gerencial.

Con este trabajo de investigacion, se pretendidé aportar una herramienta util a la empresa
que apoye en la planificacion, seguimiento, control, analisis, y toma de decisiones sobre
los resultados de los procesos, en pro de contribuir con las estrategias de competitividad,
crecimiento y mejora de la organizacion.

Palabras Claves: Sistema de Informaciéon Gerencial, Sistema de Gestion de la Calidad,
ISO 9001:2000
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INTRODUCCION

El mundo de los negocios de hoy, obliga a las empresas que desean sostenerse en
el mercado, a definir estrategias y utilizar herramientas de gestiéon cada vez mas
apropiadas para dar respuestas mas eficaces y de mayor calidad a los clientes sin
descuidar la eficiencia financiera del negocio. En la actualidad, los sistemas de gestion
de la calidad y los sistemas de informacién gerencial, cobran mas importancia dentro de
las organizaciones como herramientas competitivas vitales para soportar el manejo

efectivo de la informacion y la mejora continua del desempefio de sus operaciones.

Un sistema de gestion de la calidad permite establecer todo un método organizado
de trabajo que hace posible la planificacién, la ejecucidn, el control, la evaluacién, el
analisis, la toma de acciones, y la mejora continua de los procesos de una organizacion,
siguiendo unos requisitos de calidad predeterminados. Mantener la idoneidad y la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad implica realizar revisiones periddicas de resultados,
cuya efectividad depende en gran medida, de la disponibilidad de toda la informacién
actualizada y precisa que es requerida para la evaluacién de su desempefio y la toma de

decisiones sobre sus oportunidades de mejora.

Un sistema de informacion gerencial es una herramienta que permite articular de
una manera ordenada y sistémica, una serie de datos sobre la gestion organizacional, con
los mecanismos de procesamiento necesarios para transformarlos en informacidn clave a
fin de que los responsables de los diferentes niveles gerenciales puedan analizar y tomar
decisiones adecuadas. Un sistema de informacion gerencial es un sistema integrado por
personas, procedimientos, modelos y tecnologia, que maneja los datos del pasado, del

presente y de proyeccion, para convertirlos en informacion util que apoye el proceso de

Arichuna Vera 6




INTRODUCCION

analisis, evaluacion y toma de decisiones sobre la gestion de las operaciones de una

organizacion.

Este trabajo de investigacion se centré en el disefio de un Sistema de Informacién
Gerencial de Indicadores de Gestién de la Calidad ISO 9001:2000 que permite consolidar
toda la informacion relevante del desempefio de la organizacion, pretendiendo cubrir la
necesidad actual que tiene el departamento de Calidad de la empresa N&S CONSULT,
de proveer a la alta gerencia una vision integral del desempefio de su sistema de gestion
de la calidad ISO 9001:2000, a fin de que se evaluase la eficacia del mismo y se tomasen

decisiones sobre sus oportunidades de mejora.

El presente documento describe la investigacion realizada en seis capitulos, cuyo
contenido se describe brevemente a continuacion:

e El capitulo I, contiene la exposicién del problema de la investigacion, la
justificacion de su estudio, sus objetivos, y la delimitacién del alcance.

e El capitulo II, presenta todo lo referente a los antecedentes de la empresa, y las
bases tedricas que sustentaron el desarrollo del proyecto.

e El capitulo III, detalla el marco metodoldgico con la metodologia empleada, el
tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, las unidades de analisis del
estudio, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las técnicas para el
analisis de datos, el procedimiento usado y la operacionalizacion de los objetivos.

e EIl capitulo IV describe los pasos referentes al analisis y desarrollo de la
propuesta.

e El capitulo V, contiene la propuesta del proyecto, contemplando la presentacion
del sistema SIGCAL ISO 9001:2000, la planificacion del mismo, su
funcionalidad, el disefio de su estructura ldgica, la construccién del prototipo, su
factibilidad y los pasos a seguir para su implantacién.

e Por ultimo, el capitulo VI, presenta las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, seguido de la referencia bibliogréafica que soport6 el desarrollo del

trabajo.
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CAPITULO1
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Las crecientes exigencias de un mercado cada vez mas competitivo, propicia que
la gestion de la calidad y la gestion de la informacion en las empresas, sean vistas como
factores clave de posicionamiento frente a los competidores. Ello significa orientar
esfuerzos hacia estrategias que aseguren una correcta realizacién de los procesos, un
adecuado mecanismo de seguimiento y control, un preciso manejo de la informacion para
la evaluacidn y el analisis de los resultados, y una rapida toma de decisiones sobre las
oportunidades de mejora, para asi lograr un perfecto equilibrio entre la satisfaccion de los

clientes y la eficacia de las operaciones.

La empresa de servicios informaticos N&S CONSULT, consciente de esta
realidad, ha establecido e implementado un sistema de gestiéon de la calidad en su
organizacién, basado en las especificaciones de la norma COVENIN ISO 9001:2000, con
la finalidad estratégica de mejorar la eficacia de sus procesos, aumentar la satisfaccion de
los clientes y sostener los niveles de competitividad, crecimiento y rentabilidad
requeridos en los tiempos actuales. La meta de la empresa a corto plazo, es obtener un
certificado ISO 9001:2000 que avale la calidad de sus servicios ante sus clientes,
empleados, competidores y demas interesados en el mercado. Para asegurar el logro de
estos propositos, y siguiendo los requisitos de la norma ISO 9001:2000, la Direccién de

la empresa debe efectuar revisiones periddicas del desempefio del sistema de gestién de
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

la calidad a fin de evaluar su eficacia y determinar las acciones de mejora del mismo en

base a un proceso de analisis de resultados.

Uno de los grandes retos que enfrenta actualmente el departamento de Calidad de
N&S CONSULT a la hora de preparar la evaluacién de la eficacia de su sistema de
gestion de la calidad, es justamente la disponibilidad de la informacién requerida para
realizar el proceso de analisis de datos y toma de decisiones de una manera adecuada. Se
requiere de informacion actualizada y precisa que provea una visién completa de todo el
sistema, que incluya indicadores del desempefio de todos los procesos, de la satisfaccion
de los clientes, del rendimiento del personal, del uso de los recursos, y de la calidad de
los servicios para presentarlo a la directiva a fin de definir objetivos y fijar acciones de

mejora en base a el analisis integral de estos datos.

La empresa maneja mucha informacion sobre la realizacién de sus procesos, sin
embargo, en la actualidad no dispone de un mecanismo eficiente de reporte de
informacién gerencial que le permita a la direccién visualizar de una manera agil y
consolidada la informacién relevante de los procesos de las distintas areas. Hasta los
momentos, la alta gerencia de la empresa se ha valido de reuniones exhaustivas para el
analisis de los resultados de los procesos de las diferentes areas en forma desagregada,
debiendo emplear mucho mas tiempo para el analisis de datos del que quiza se cuenta, y
perdiendo muchas veces la visién integral de todos los aspectos que guardan

interrelacion.

En base a esta necesidad es que surge la iniciativa de este proyecto, para disefiar
un sistema de informacién gerencial que proporcione de manera adecuada todos los datos
e indicadores de gestién necesarios, que permitan analizar de manera integral la situacién
actual de la gestién de la calidad de los procesos de todas las 4reas, a fin de identificar
problemas inmediatos y determinar tendencias que faciliten el analisis y la toma de

decisiones para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.2. Justificacion de la Investigacion

La dinamica de las operaciones en las empresas de servicios estan marcadas por el
ritmo de clientes cada vez mas exigentes, lo cual obliga a las organizaciones a ser mas
efectivas en el manejo del tiempo en cuanto al analisis de los resultados, la deteccion de
las desviaciones y la toma de decision sobre acciones de mejora efectivas. No en vano
dice la frase: “No es el pez grande que se come al chico, es el rapido que se come al
lento”. Por otro lado, este ritmo también exige a las organizaciones un manejo
interrelacionado de la informacion, ya que evaluaciones desarticuladas de la informacion
de los procesos pueden conllevar a decisiones equivocadas o poco efectivas que pongan
en riesgo las operaciones de la empresa. En este orden de ideas, un sistema de
informacién gerencial puede jugar un papel muy importante para hacer mas eficiente la
gestion de toda la informacién que soporta el proceso decisorio de la organizacidn,
pudiendo tener impacto positivo en la mejora de los procesos, en la disminucién de
quejas y reclamos, y por ende en la satisfaccion de los clientes, que es la razon de ser de

la empresa.

La empresa N&S CONSULT considera de vital importancia el desarrollo de una
herramienta de informacion gerencial que muestre de manera integral los indicadores
claves de los diferentes procesos involucrados en el servicio, con la finalidad de asegurar
el cumplimiento de los niveles de servicio acordados con el cliente, asegurar el
cumplimiento con los requisitos de calidad segin la norma ISO 9001:2000, asi como,
para facilitar la toma de decisiones y asegurar el cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

La toma de decisiones mas rapidas y acertadas basadas en el manejo efectivo de la
informacién apoya a la organizacién en el desarrollo de sus objetivos estratégicos de

crecimiento, competitividad y rentabilidad.
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1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un sistema de informacién gerencial de indicadores de gestion de la
calidad, que permita apoyar el proceso de evaluacion perioddica del desempefio del

sistema de gestién de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa N&S CONSULT.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Definir los requerimientos de informacién gerencial para evaluar la eficacia del

sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa.

e Establecer los indicadores de gestion relevantes que permitan mostrar la eficacia

del sistema de gestion de la calidad.

e Establecer los estandares para la definicién y documentacion de los indicadores

de la gestion de la calidad de la empresa.
e Disefiar la estructura légica del sistema de informacién gerencial.
1.4. Delimitacion del alcance de la Investigacion
Con la finalidad de lograr los objetivos planteados y concretar los aspectos que

intervienen en el desarrollo de este proyecto de investigacién, se establecid la

delimitacion del alcance del trabajo como sigue:
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e El alcance del proyecto se concreta solo a las etapas de analisis y diseflo del sistema
de informacion gerencial, no abarca la implementacion del mismo, ni la evaluacién
de los resultados de su aplicacion.

e El contexto de la investigacidn esta acotado al Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2000 de la empresa N&S CONSULT, y se enfoca solo en los indicadores de
gestion que incidan en la eficacia de la gestion de calidad.

e El analisis de los datos se limita al désempeﬁo de los procesos principales de las
dreas de la empresa que afectan la calidad de la cadena de valor (operaciones,
personal, compras, ventas, calidad, servicio al cliente, y la direccion).

e La delimitacion de las actividades de la investigacion viene dada por, una fase inicial
que corresponde al analisis de los requerimientos de la informacion necesaria para
medir la eficacia de la gestién de la calidad ISO 9001:2000 en la empresa, y culmina
con la fase de disefio del prototipo del sistema, incluyendo la estructuracién de los
datos, el procesamiento de los mismos y la generacién de los reportes gerenciales

que muestran el comportamiento de los indicadores mas relevantes de cada area.

El disefio de los componentes del sistema de informaciéon gerencial ISO
9001:2000, se basé en la informacién relativa a la medicién de los principales procesos
de la empresa, asi como, en los puntos claves de los indicadores de gestion establecidos:
su definicién, objetivo, responsable, formulacion, patrén de referencia, frecuencia de

medicidn, rango de variacion, y tipo de graficacién de los mismos.

Para el desarrollo de este trabajo, fue de gran utilidad el estudio de algunos
aspectos conceptuales que sustentaron la investigacidn, entre ellos, los enfoques de
distintos autores en diversas fuentes bibliograficas, sobre los sistemas de gestion de la
calidad, los requisitos de las normas ISO 9000:2000, la gestién por procesos, los

indicadores de gestion y los sistemas de informacion gerencial.
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2.1. Marco organizacional

2.1.1. Reseiia de la empresa

N&S CONSULT es una empresa venezolana constituida desde 1.994, dedicada
a proveer servicios informaticos integrales en el area de redes y telecomunicaciones.
Su linea principal de negocio se orienta al outsourcing del soporte técnico para
equipos tales como cajeros, puntos de ventas, pc’s, entre otros, y a la ejecucion de

proyectos de cableado estructurado, redes y enlaces de telecomunicaciones.

Entre sus fortalezas, la empresa brinda cobertura nacional en sus operaciones,
cuenta con un equipo de profesionales técnicamente capacitados, una moderna
infraestructura fisica y tecnoldgica para el soporte de sus servicios, una consolidada
metodologia de operacidn, y un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 para

asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad en sus servicios.

2.1.2. Operaciones

El servicio de N&S CONSULT consiste en proveer todo el respaldo
profesional para la planificacion, ejecucion, control, verificacion y entrega del
soporte técnico integral a los equipos tecnolégicos de los clientes distribuidos a nivel

nacional. Incluye la instalacion y desinstalacién de equipos, €l mantenimiento
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preventivo programado, el mantenimiento correctivo a solicitud, la reparacion de
equipos en laboratorio de electrénica, la reconfiguracion de equipos, la
administracién de inventario de equipos, el suministro de consumibles, el
procesamiento de la base de datos de los clientes, otros requerimientos adicionales, y
la entrega final de informes al cliente del servicio realizado. Sus principales clientes

pertenecen al sector financiero.

2.1.3. Filosofia de Gestion

2.1.3.1 Mision

Elevar el valor de nuestros clientes para que sus procesos sean mas productivos y
eficientes, brindandoles servicios informaticos integrales de alta calidad, con el
mejor personal, la mayor cobertura y los mejores niveles de servicio, a fin de
satisfacer sus necesidades, sostener el crecimiento de nuestra empresa y el

bienestar de nuestro personal y socios de negocio.

2.1.3.2 Vision

Ser una empresa bien posicionada en el mercado y ventajosamente calificada por

su calidad y su capacidad de garantizar los mejores niveles de servicios.

2.1.3.3 Politica de la Calidad

En N&S CONSULT proporcionamos un servicio de calidad para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes a través del mejoramiento continuo de la eficacia

de los procesos, las capacidades del personal, la tecnologia mas apropiada, y el
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manejo eficiente de los recursos, permitiéndonos cumplir con nuestros objetivos

de competitividad, productividad y crecimiento.

Para ello, N&S CONSULT tiene establecido los siguientes objetivos:
e Implementar nuevas herramientas de gestion mas eficientes para la
planificacion y control de las operaciones del negocio.
e Implementar y mantener la eficacia del sistema de gestion de la calidad
ISO 9001:2000 para asegurar la mejora continua de los procesos.
e [Establecer los mecanismos para asegurar la capacitacion continua del

personal, la mejora de sus competencias, y un buen ambiente de trabajo.

2.1.4 Organizacion de la empresa

Para prestar sus servicios, N&S CONSULT esta organizada como sigue:

DIRECCION

. =
DAD .

s GER :;:;:w::ub:E i
OPERACIONES

S — - .

Figura 1. Estructura organizativa
Fuente: N&S CONSULT (2.005)
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2.1.5 Sistema de gestion de la calidad orientado a procesos

N&S CONSULT tiene establecido e implementado un sistema de gestion de la
calidad basado en las especificaciones de la norma COVENIN ISO 9001:2000. Estéa
disefiado bajo un enfoque orientado a procesos como principio basico para conducir
a la organizacién hacia la obtencién de los resultados esperados de acuerdo a los

objetivos planificados.

El sistema estd conformado por todos los procesos involucrados en la cadena
de valor del negocio de N&S CONSULT, a fin de asegurar la planificacion y el
control de la gestion de calidad en las operaciones de la empresa. La base de la

concepcion del sistema se muestra a continuacion:

DIRECCION ESTRATEGICA Y :
RECURSOS FINANCIEROS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

™ . subprocesos pars procesar |
Datos y generar informes
¥

: parala & 3 . 2
Del servicio a fin de atender - | SERVICIO AL CLIENTE i
| Los requisitos de ios clientes : s et

CLIENTES

* Subprocesos para la
Satisfaccion del cliente
Post venta

S3LN3ITD

- PROCESOS DE CONDUCCIONS

D PROCESOS DE VALOR

- PROCESOS DE SCPORTE | PROVEEDORES _l

Figura 2. Cadena de valor que fundamenta el Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: N&S CONSULT (2.005)
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2.2. Bases teoricas

El marco tedrico que sustenta el desarrollo de la presente investigacion tiene como
referencia fundamental los planteamientos y/o conceptos de diferentes autores relativos a
Sistemas de Gestion de la Calidad, Gestion por Procesos, Indicadores de Gestion, y

Sistemas de Informacién Gerencial. Estos conceptos se describen a continuacion:

2.2.1. Sistemas de gestion de la calidad

Dentro de los aspectos conceptuales relacionados con los sistemas de gestion
de la calidad se consider6 relevante, describir los siguientes puntos: Los conceptos
basicos de sistema de gestion de la calidad, una breve revision de las normas
COVENIN ISO 9000: 2000, los criterios de evaluacion de los sistemas de gestion de
la calidad, los requisitos para la evaluacién de un sistema de gestion de la calidad, y

el analisis de los datos para la evaluacion.

2.2.1.1. Conceptos basicos

La Norma COVENIN ISO 9000:2000 se refiere al “Sistema de Gestion de
la Calidad”, como: aquella parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada en el logro de los resultados, en relacion a los objetivos de la calidad,
para lograr la satisfaccion de las necesidades, expectativas y requisitos de las

partes interesadas. (p. 78).
Un sistema de gestion de la calidad permite a las organizaciones analizar

los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control.
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Un Sistema de Gestion de la Calidad es la forma como una organizacion
realiza la gestion empresarial asociada con la calidad mediante un numero de
procesos interrelacionados, en donde, las funciones basicas de gestién son la base
para la mejora y el mantenimiento de la calidad de la organizacion. Segun
Ivancevich, J. (1996), el enfoque de sistema para la gestion, establece que:
“identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizaciéon en el logro de sus

objetivos”. De acuerdo a este autor:

El proceso de gestion se considera integrado, por regla general, por
cuatro funciones basicas de gestién. En este proceso de gestion se
identifican las funciones de planificar, organizar y controlar que se
vinculan entre si mediante la funcién de liderar. La planificacion
determina que resultados ha de lograr la organizacion; la organizacién
especifica cdmo se lograran los resultados planificados y el control
comprueba si se han logrado o no los resultados previstos. (p. 37)

Dentro de este contexto, un sistema de gestion de la calidad puede verse
como el conjunto de Planificacion — Organizacion — Control de los aspectos de la
calidad de la empresa que aseguran la conformidad de unas actividades en
relacion a unos requisitos determinados: Planificacion, equivale al
establecimiento de la politica de la calidad, la formulacion de los objetivos de la
calidad para cumplir con esta politica, y las lineas de accién para alcanzar estos
objetivos; Organizacion, incluye la estructuracion de las tareas, la definicién
formal de las actividades, el establecimiento de las responsabilidades y autoridad,
la direccién de personas, y la coordinacion de esfuerzos y recursos, para conseguir
el logro de los objetivos y la satisfaccién de los requisitos; Control, corresponde al
seguimiento, mediciéon y andlisis de lo realizado a fin de asegurar que el
desempefio de los procesos y los resultados obtenidos estén acorde a lo
planificado, para luego en base a ello, tomar decisiones sobre las acciones de

mejora.
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En términos generales, un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto
de componentes que incluye, una estructura organizacional, una politica y
objetivos de la calidad, los procesos de gestion de la empresa, la documentacion
de los procedimientos de trabajo, los recursos humanos, materiales, de
infraestructura, y financieros, los criterios de operacién y control de los procesos,
los mecanismos de medicion y andlisis de los resultados y las acciones de mejora
continua, que se emplean para alcanzar los objetivos planificados, para cumplir

los requisitos establecidos y satisfacer las necesidades de los clientes.

2.2.1.2. Las Normas COVENIN ISO 9000:2000

La norma COVENIN ISO 9000:2000 se refiere a la familia de Normas ISO
9000, como: “un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestion
de la calidad, las cuales se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la
calidad eficaces”. La serie ISO 9000:2000 esta conformada por a) Norma ISO
9000, b) Norma ISO 9001, y ¢) Norma ISO 9004. (p. 72)

a) Norma COVENIN-ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad y especifica el vocabulario para los
sistemas de gestion de la calidad.

b) Norma COVENIN-ISO 9001:2000 especifica los requisitos del
sistema de gestion de la calidad de una organizacidén, para demostrar
su capacidad para satisfacer la necesidad de los clientes.

c) Norma COVENIN-ISO 9004:2000 proporciona directrices que
consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestién
de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempeifio de
la organizacion.

Las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO

9000, tienen su base en ocho principios de gestion de la calidad, a saber:
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1. Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de
la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente intemo, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempeilo global de Ia

organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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2.2.1.3. [Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Existen tres criterios comunmente utilizados en la evaluacion del
desempefio de un sistema y de sus procesos, los cuales estan muy relacionados

con la calidad y la productividad: eficiencia, efectividad y eficacia.

e La eficiencia: Es la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados (COVENIN ISO 9000:2000, p.81). Se le utiliza para dar cuenta

del uso de los recursos en el cumplimiento de actividades.

e La efectividad: Es la relacién entre los resultados logrados y los
resultados propuestos y da cuenta del grado de cumplimiento de las metas
planificados: por ejemplo: cantidades a producir, clientes a tener, 6rdenes

de compras a colocar.

e La eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados (COVENIN ISO 9000:2000, p.81).
Valora el impacto de lo realizado, del producto o servicio que se presta.
No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o producto,
tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo sea el
adecuado a los intereses de la organizacidon y que logre satisfacer al

cliente.

Un concepto adicional importante en la evaluacion de un sistema es la
capacidad del mismo. Entendiéndose por capacidad la aptitud de una
organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple los
requisitos para ese producto. Las normas COVENIN ISO 9000:2000 hacen
referencia solo a los conceptos de eficiencia y eficacia a efectos de la evaluacién
de un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000.
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2.2.1.4. Requisitos de revision del sistema

La mejora continua es uno de los objetivos principales de un Sistema de

Gestioén de la Calidad, por este motivo se deben realizar revisiones continuas

siendo la alta direccién la que debe llevar a cabo esta accién a intervalos

planificados para comprobar la idoneidad y la eficacia del sistema.

La norma COVENIN ISO 9001:2000, en su clausula 5.6.1, indica que

La direccién de la empresa debe efectuar a intervalos planificados, al
menos una vez al afio, la revision del sistema de gestion de la calidad
para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continua.
La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad y debe mantenerse
registros de dichas revisiones por la direccién. (p.110).

2.2.1.5. Analisis de datos para la evaluacion

Asegurar la eficacia del sistema de calidad significa controlar y analizar los

datos adecuados para identificar las oportunidades de mejora. De acuerdo a Senlle

(2.001), es necesario primero medir, analizar y después tomar decisiones en base a

datos precisos, para lograr la mejora continua. (p. 81)

Arichuna Vera

En su clausula 8.4, la norma COVENIN ISO 9001:2000, se establece
que:

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad para evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del mismo. Esto debe incluir los datos
generados de los resultados del seguimiento y medicion del
desempefio de los procesos y del servicio, y de cualquier otra fuente
pertinente. El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
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a) la satisfaccion del cliente, b) la conformidad con los requisitos del
servicio, ¢) las caracteristicas y tendencias de los procesos y del
servicio, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas, y d) los proveedores. (p.117).

2.2.2. Gestion por procesos

Las normas COVENIN ISO 9000:2000 promueven la adopcion de un enfoque
basado en procesos en el sistema de gestion de la calidad como principio basico para
obtener de una manera eficiente los resultados relativos a la satisfaccion del cliente y
demés partes interesadas, entendiéndose, que un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso. La ISO 9000:2000 define como proceso: “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados”. (p. 104).

Beltran, J. y otros (2.002), en su Guia para una Gestién Basada en Procesos del

Instituto Andaluz de Tecnologia (IAT), indican que:

El hecho de considerar las actividades de un sistema de gestion
agrupadas entre si constituyendo procesos, permite a una organizacion
centrar su atencion y analisis sobre las “areas de resultados” para
gjercer el control de las actividades y para conducir a la organizacion
hacia la obtencién de los resultados deseados y objetivos planificados

(p. 14).

Asimismo, estos autores indican que: “... gjercer un control continuo sobre los
procesos individuales y sus vinculos dentro del sistema, permite conocer los
resultados de los mismos y su contribucién al logro de los objetivos generales de la
organizacion. Del analisis de estos resultados (y sus tendencias), se puede evaluar la

eficacia del sistema como un todo y priorizar las oportunidades de mejora” (p. 14)
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Por lo anteriormente expuesto, se puede concluir que los datos obtenidos del
seguimiento y medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad,
constituyen el insumo principal de informacioén para la evaluacién de la eficacia del

mismo.

2.2.3. Indicadores de gestion

2.2.3.1. Conceptos basicos

Etimolégicamente un indicador es “algo que indica, sirve para indicar y/o

medir”. Beltran, J. (1996) define indicador como:

La relacién entre las variables cualitativas o cuantitativas, que permite
observar la situaciéon y las tendencias de cambios generados en el
objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas previstas
e influencias esperadas. Son factores para establecer el logro y el
cumplimiento de la misién, objetivos y metas de un determinado
proceso. Los indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series
estadisticas, etc. (p. 35, 36).

Por otra parte, Salcedo G. (1.998), indica que:

Un indicador se define, en términos generales, como una
manifestacion observable de un rasgo o caracteristica de una o mas
variables de interés, susceptible de evaluacidn, la cual proporciona
informacién cuantitativa y/o cualitativa acerca de dicha caracteristica.
Un indicador asi definido, permite estimar la magnitud o intensidad de
una variacién, y en consecuencia, actuar de manera preventiva o
correctiva. (p.66).

Adicionalmente expresa Salcedo G. (1.998), que: “un Sistema de Indicadores
puede ser definido como el conjunto coherente de indicadores combinados o no, de

acuerdo a un sistema de variables que representan la gestiéon de una unidad de

analisis, respecto a una funcién determinada” (p. 66).
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De acuerdo a Beltran, J. y otros (IAT, 2.002), “los indicadores constituyen una
herramienta que permite recoger de manera adecuada y representativa la informacion
relevante respecto a la ejecucion y los resultados de los procesos, de forma que se

pueda determinar la capacidad, eficacia y eficiencia de los mismos”. (p.35)

En funcién de los valores que adopte un indicador y de la evolucién de los
mismos a lo largo del tiempo, la organizacién podra tomar decisiones de las
acciones sobre los procesos (en concreto sobre las variables de control que permiten
cambiar el comportamiento de los procesos), segin convenga para la mejora

continua.

De acuerdo a Pérez C. (2.002), “los indicadores de gestion deben ser una
manifestacion de los objetivos estratégicos de la empresa y resultan de la necesidad

de asegurar la integracion entre los resultados operacionales y los estratégicos.” (p.3)

De lo anteriormente expuesto, se deduce la importancia de identificar,
seleccionar y formular adecuadamente los indicadores que luego van a servir para
evaluar el proceso y ejercer control sobre los mismos. Los indicadores permiten tener
control adecuado sobre una situacién dada; la principal razén de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas de su desempefio global.

2.2.3.2. Elementos de los Indicadores de Gestion

Pérez, C. (2.002) hace referencia a que indicadores de gestion deben cumplir
con unos requisitos y elementos para que reflejen la realidad de manera adecuada y
puedan ser de utilidad en el manejo de la informaciéon en el proceso de analisis y
toma de decisiones (p.3,4). Estos requisitos y elementos se resumen en el recuadro

que se muestra a continuacion:
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Simplicidad: El indicador debe ser capaz de definir el evento de manera
simple y poco costosa.

Relevancia: Debe describir por completo el fenomeno o evento. Debe reflejar
la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado.

Validez en el tiempo: El indicador debe tener la propiedad de ser valido y
uniforme en el tiempo para que pueda servir de base en comparaciones

Objetividad: Debe ser cuantificables y estandarizados para poder establecer
las comparaciones.

Inequivoco: Debe ser especifico, verificable y consistente con su objetivo

Oportuno: la informacién que aporta el indicador debe estar accesible y
actualizada cuando se le necesite

La definicion: Expresion que cuantifica el estado de la caracteristica o hecho
que desea ser controlado.

El objetivo: Es la accion de mejoramiento que persigue el indicador.

Los patrones de referencia: Es el nivel de referencia para comparar el
indicador. Este patrén puede ser un valor histérico, un valor estandar, un valor
tedrico, un requerimiento de los usuarios, un valor de la competencia, una
politica corporativa.

Responsabilidad: Especifica el modo de actuar frente a la informacién
suministrada por el indicador y su posible desviacion.

Los puntos de medicién: Define la forma como se obtienen y conforman los
datos, los lugares y los momentos en que deben hacerse las mediciones,
quienes hacen las lecturas y cual es el procedimiento utilizado.

La periodicidad: Define el la frecuencia de realizacién de la medida.

El sistema de procesamiento y toma de decisiones: Define el mecanismo de
presentacion de la informacién para el momento de la toma de decisiones

Figura 3. Requisitos y Elementos para construir los Indicadores de Gestion

Diseiio: La investigadora (2.005)
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2.2.4.Sistema de Informacion Gerencial

Para el mejor entendimiento del rol de un sistema de informacién gerencial

como recurso vital en las organizaciones, se hace preciso revisar brevemente el

manejo de ciertos conceptos basicos:

2.2.4.1. Datos

De acuerdo a Moreno (2.002), “los datos son definidos como
representaciones abstractas de hechos u objetos” (p. 2). Hechos, como por
ejemplo: eventos, ocurrencias o transacciones, y objetos, como por ejemplo
nombre de personas, cantidades numeéricas, cédigos, lugares, cosas, entre otros.
Estas representaciones son combinaciones de caracteres alfabéticos, numéricos y

espaciales.

2.2.4.2. Informacion

Segin el mismo autor Moreno 1. (2.002), “cuando los datos se ordenan en
un contexto adecuado por medio de un procesamiento, adquieren un significado y
proporcionan conocimiento sobre los hechos u objetos que los originan,
transformandose en lo que se denomina informacién” (p. 2).

13

De esta manera, este autor define informacion como: “... datos que han
sido procesados en una forma que es significativa para quienes los utilizan y que
son de valor real y perceptible en decisiones actuales y futuras...”. En este
sentido, se puede decir que la funcién esencial de la informacién es incrementar el

conocimiento de un hecho u objeto y reducir la incertidumbre de quien la utiliza.
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Dentro del marco organizacional, la funcién de la informacién es servir de
elemento de apoyo en el proceso de toma de decisiones, permitiendo al usuario
ganar un conocimiento mas profundo de lo acontecido, lo que acontece y lo que

pueda acontecer en la organizacion.

2.2.4.3. Sistema de Informacion

Segin Senn (citado por Moreno 2.002), un sistema: “es un conjunto de
componentes que interactian entre si para lograr un objetivo comun”, y describe a
un sistema de informacién como: “un sistema compuesto de personas, datos y
procedimientos, que transforma datos en informacién, en forma tal que puede ser

utilizada por quién los recibe para fines de toma de decisiones” (p.8).

Segin Burch J. (citado por Moreno 2.002), un sistema de informacion se

define como sigue:

Un ensamblaje formal y sistematico de componentes que ejecutan
operaciones de procesamiento de datos para (a) satisfacer los
requerimientos de procesamiento de datos legales y transaccionales, (b)
proporcionar informacidn a la gerencia para el apoyo de las actividades
de planificacién, control, y toma de decisiones, y (c) proporcionar una
variedad de reportes que sean requeridos. (p. 8)

2.2.4.4. Sistema de Informacion Gerencial

Un Sistema de Informacion Gerencial es un sistema integrado que
proporciona informacion sobre la gestion organizacional con el objeto de apoyar
la planificacidn, el control, y la realizacion de las operaciones de una empresa a
fin de desarrollar informacién Wtil en la administracion de la gestién. Esta
orientado a la toma de decisiones administrativas o gerenciales, e implica

personal, procedimientos, equipos, modelos, y otros.
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Un Sistema de Informacién Gerencial retne datos sobre la variedad de
funciones de una organizacioén lo que permite a un administrador planear, hacer

seguimiento y evaluar el desempefio de las operaciones de una manera integral.

Seglin Senn, (citado por Ventura 1.999), un componente basico de los sistemas
de informacion gerencial es el conjunto de procedimientos que lo sustentan, a saber:

e Captura y validacion de datos: para mantener la integridad y
precision de los datos para la adecuada toma de decisiones.

¢ Administracion de Datos: Control de almacenamiento y
conservacion de datos por medio de procedimientos y normas.

e Seguridad e integridad: Procedimientos que garanticen la
integridad de los datos, evitando pérdidas, y controlando el
acceso solo a personas autorizadas, asi como los movimientos
que se lleven a cabo con ellos: captura, recuperacion, cambios,
etc.

Por lo general, la informacién obtenida para un Sistema de Informacién
Gerencial se origina en los distintos “subsistemas” de una organizacion, tales
como: operaciones, personal, compras, infraestructura, etc. La informacion
producida por un Sistema de Informacién Gerencial debe presentar las siguientes
diez caracteristicas: Accesibilidad, Comprensibilidad, Precision, Propiedad,
Oportunidad, Claridad, Flexibilidad, Verificabilidad, Imparcialidad, y
Cuantificabilidad.

2.2.4.5. Analisis y diseiio de Sistemas de Informacion

Moreno I. (2.002) menciona que el analisis y el disefio de sistemas, pretende
estudiar sistematicamente la operacién de ingreso de los datos, el flujo de los
mismos y la salida de la informacidn; todo ello dentro del contexto de una empresa
particular. En resumen, el analisis y disefio de sistemas sirve para evaluar, modelar

y fomentar mejoras en las operaciones de una empresa (p.7).
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probable que no sea satisfactorio y después quede en el olvido. El analisis y disefio
de sistemas se conforma por una serie de procesos, que al ejecutarse

sistematicamente mejoran la operacion de un negocio, mediante el uso de sistemas

de informacién computarizados.

informacion se fundamenta en gran parte en lo que se conoce como el ciclo de
desarrollo de los sistemas de informacion. Este ciclo se divide por lo general en

siete etapas, y aunque cada una se presenta en forma discreta, nunca se llevan a

cabo como elementos independientes. Estas etapas son:

Si un sistema se desarrolla e instala sin la planificacion adecuada, es muy

El enfoque sistémico que se aplica en el andlisis y disefio de sistemas de

Identificacion del problema: En esta etapa el analista se involucra con la
identificacion de los problemas, de las oportunidades y de los objetivos.

IL.

Determinacion de los requerimientos de informacién: Determina los requisitos
de entrada del sistema con apoyo de los usuarios involucrados. Utiliza para ello
técnicas de muestreo, el estudio de los datos, la entrevista, la observacién u otro
método de la organizacion.

I11L.

Anailisis de las necesidades del sistema: Evalua las necesidades propias del
sistema para plantear la solucién. Utiliza flujo de datos para representar en forma
gréfica la entrada de los datos, sus procesos y la salida de la informacion.

IV.

Disefo del Sistema: Elabora el disefio logico del sistema para la captura de datos,
la base de datos, el procesamiento y la salida de los datos (interfaz con el usuario).

Desarrollo y Documentacién de la aplicacién: Se trabaja con la programacién de
la aplicacion de acuerdo a los requerimientos establecidos en las etapas anteriores.

VL

Prueba y Mantenimiento del sistema: El sistema debe probarse antes de
utilizarlo para detectar los problemas y realizar los ajustes antes de entregarlo

VIIL

Implantacién y Evaluacién del sistema: Se implanta el sistema en produccion, se
realiza el adiestramiento de los usuarios, y se evalia su funcionamiento y
aplicacion.

Figura 4. Ciclo de desarrollo de Sistemas de Informacion
Disefio: La investigadora (2.005)
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3.1. Metodologia utilizada

La metodologia utilizada para la planificacion y desarrollo de este trabajo de
investigacion, permitié organizar de manera sistematica los pasos seguidos en el estudio

para alcanzar los objetivos del trabajo y dar solucién al problema planteado. A saber:

AREA TEMATICA . Gestion de la Calidad y Gestion de la Informacién
PLANTEAMIENTO DEL Disefio de un Sistema de Informacién Gerencial de Indicadores de
PROBLEMA — gestion de Calidad 1SO 9001:2000
DELIMITACION DE LA Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 de la empresa N&S
INVESTIGACION = CONSULT
TIPO DE ESTUDIO — Proyecto factible bajo un enfoque descriptivo
DISENO DE LA INVESTIGACION . Investigacién de campo con un disefio del tipo transeccional descriptivo
. Procesos principales de las diferentes areas del SGC de la empresa
UNIDAD DE ANALISIS
- Indicadores de gestion claves para evaluar la eficacia de las areas
Observacion directa
RECOLECCION DE LOS DATOS i
Mesas de trabajo
ANALISIS DE LOS DATOS i Enfoque sistémico basado en el ciclo de desarrollo de sistemas de
informacion
PROCEDIMIENTO UTILIZADO — Cuatro fases para el desarrollo de la investigacion
PROPUESTA DE LA Construccion del Prototipo del sistema de informacién gerencial de la
INVESTIGACION gestion de calidad: SIGCAL ISO 9001:2000
CONCLUSIONES Y
e Resultados finales
RECOMENDACIONES

Figura 5. Pasos en la metodologia de trabajo de la Investigacion
Diseiio: La Investigadora (2.005)
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3.2. Area tematica de la Investigacién

El contexto de la investigacion se circunscribié a dos areas importantes para la
eficiencia de la gestion empresarial, a saber: Gestion de la Calidad y Gestion de la
informacion, las cuales a su vez, son dos areas del conocimiento establecidas por el PMI,

para la Direccién de Proyectos.

La gestion de la calidad corresponde a las actividades coordinadas para planificar,
dirigir, controlar y mejorar la calidad en una organizacién para cumplir los requisitos y

satisfacer las necesidades de los clientes.

La gestion de la informacién constituye la manera en como se maneja la
informacién gerencial en la organizacion para la comunicacién, la evaluacion de
resultados y la toma de decisiones a fin de detectar las debilidades y de buscar las

oportunidades de mejora.
3.3. Tipo de Investigacion

Se establecio cual fue el enfoque de investigacion que aplicaba a este estudio con
la finalidad de acotar el procedimiento metodoldgico, el tipo de informacién necesaria

para el proyecto y el tratamiento de la misma para alcanzar los objetivos previstos.

De acuerdo a los objetivos propuestos en este trabajo, el estudio se correspondio
con una investigacion aplicada del tipo de proyecto factible bajo un enfoque descriptivo,
ya que la propuesta de disefio del sistema de informacién gerencial de indicadores de
calidad ISO 9001:2000, tenia como finalidad satisfacer necesidades especificas en la
organizacion, en cuanto al manejo gerencial de la informacién para obtener una visién
integral del desempefio y eficacia del sistema de gestién de la calidad ISO 9001:2000 en
la empresa N&S CONSULT.
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A titulo de referencia, el Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis
Doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (2.003),
define como proyecto factible como: “la investigacion, elaboracién y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o

necesidades de organizaciones” (p.16).

Por otra parte, Danke (1.989), define el enfoque descriptivo como: “los estudios
que buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles, mas importantes
de personas, grupos, comunidades, evento o cualquier fenémeno que se someta a

analisis”.

3.4. Diseiio de la Investigacion

Dadas las caracteristicas del problema abordado, el disefio del estudio se enfoco
como una investigacién de campo del tipo no experimental, apoyada en un estudio
descriptivo de una situacién problematica real, puesto que implicé el analisis sistematico
de la medicion del desempefio de los procesos del sistema de gestion de la calidad
llevado a cabo en las instalaciones de la empresa N&S CONSULT. La finalidad fue
valorar de manera independiente los atributos de desempefio que incidian en la eficiencia
y eficacia de los procesos para posteriormente, integrar dichas mediciones en forma de

indicadores, en un sistema de informacién gerencial.

Asimismo, se asumié un disefio transeccional (o transversal) ya que la
informacién requerida para el analisis del desempefio de todos los procesos seria obtenida
en un momento determinado, con la finalidad de establecer los indicadores relevantes y

dar una vision integral de la eficacia del sistema en ese periodo.

El Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la Universidad

Pedagégica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (2.003), define la investigacion de campo
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como: “el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de
describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,..., haciendo
uso de métodos de los enfoques de investigacion conocidos”. (p.16): Asimismo,
Hemnéandez (2.003) define un estudio no experimental como: “una investigacion
sistematica y empirica en la que las variables no se manipulan porque ya han sucedido.

Las variables se observan tal y como se han dado en su contexto natural”. (p.269).

Por tltimo, Hernandez (2.003) expresa que en el disefio de investigacion
transeccional: “se recolecta los datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado (o describir contextos, eventos, o fendmenos)”. (p.270). Exponiendo, el mismo
autor, que el disefio transeccional descriptivo: “nos presenta un panorama del estado de
una o mas variables en uno o mas grupos de personas, objetos, o indicadores en
determinado momento, o el panorama de un contexto, una situacién, fenémeno, o evento

en un punto en el tiempo™. (p.274)

3.5. Unidades de analisis del estudio

Para la realizacion del proyecto de investigacion, se definié como universo de
estudio, el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000 de la empresa N&S
CONSULT, y las unidades de analisis sobre las que se realizé el proceso de recoleccion y

analisis de datos fueron las siguientes:

e Los procesos principales que conforman el sistema de gestion de la calidad, a
los cuales se les debe asegurar la planificacién y el control de la gestion de
calidad, a saber estos son: Los procesos de las areas de Operaciones, Personal,

Compras, Ventas, Calidad, Servicio al cliente y Direccion).
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e Los indicadores de gestion de las diferentes areas basados en las mediciones
del desempefio de sus respectivos procesos. Se trabajé sélo con los indicadores

claves que se relacionan directamente con la eficiencia y eficacia del sistema
de gestion de la calidad ISO 9001:2000.

3.6. Técnicas y herramientas de Recoleccion de los Datos

El desarrollo del sistema de informacién gerencial propuesto, implicd
primeramente la revision de los datos disponibles sobre la medicion del desempeiio de los
diferentes procesos, y luego, el analisis de estos datos con cada una de las areas, para

establecer los indicadores de gestion asociados a la eficacia de la gestion de la calidad.

El proceso de recoleccion de datos se llevo a cabo utilizando basicamente dos
formas de levantamiento de informacién como lo son: la revision directa de documentos

y registros, y las reuniones con los involucrados.

En relacién a la revisidn, se identific y examiné por observacion directa, los
documentos y registros utilizados en las diferentes areas para evidenciar la gestion de los
procesos involucrados en la calidad del servicio. Esto permitié detectar de manera
objetiva, las caracteristicas, la calidad y la disponibilidad de los datos requeridos para el

sistema de informacion gerencial.

En relacién a las reuniones, éstas se efectuaron a través de mesas de trabajo con
los responsables de los procesos de las diferentes areas en las instalaciones de la empresa
N&S CONSULT. La finalidad de estas sesiones fue lograr los siguientes objetivos: la
evaluacion objetiva de la informacién obtenida sobre los procesos, el andlisis de la
eficacia de la gestion de la calidad, y el establecimiento de los indicadores de gestion de

eficiencia y eficacia de los mismos.
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3.7. Técnicas y herramientas para el analisis de los Datos

Se utilizé como técnica el enfoque sistémico que se aplica para el analisis y disefio
de sistemas de informacién basado en el ciclo de desarrollo de sistemas de informacion.
En este proyecto de investigacién, se incluyeron en cuatro fases, las actividades
relacionadas con la identificacién del problema de informacién, la determinacién de los
requerimientos de la informacidn, el analisis de las necesidades del sistema, el disefio, el
desarrollo del prototipo, las pruebas y ajustes finales, las recomendaciones para la

implantacién y evaluacion del sistema

3.8. Procedimiento o fases de la investigacion

El procedimiento propuesto para el disefio del sistema de informacion gerencial
de gestion de la calidad, se centrd en la identificacion y presentacion de la informacién
clave y relevante para soportar los procesos de direccién y de toma de decisiones sobre la

gestion de la organizacion.

Este procedimiento tuvo como punto de partida, la identificacién de Ia
informacién requerida para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, luego
continué con el establecimiento de los indicadores de gestion relevantes que conforman
la base del sistema de informacién gerencial, prosiguié con la estandarizacién de los
mismos, y finalizé con la elaboracidon del modelo l6gico conceptual de la estructura del

sistema que soporto la captura, transformacion y presentacion de la informacion.

Para darle un orden a este proceso sistémico de disefio, los pasos del

procedimiento se agruparon en cuatro fases, tal y como se muestra a continuacién:
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DISENO DE SIGCAL ISO 9001:2000

| FASE 1: Requisitos de
_informacion del sistema

» Levantamiento de Informacién
+ Evaluacion de la informacion
» Determinacioén de los requisitos de informacion

FASE :[Se@oéidndelos
dicadores de gestion

« Establecimiento de los Indicadores
+ Validacién

| FASE 3: Estandarizacion
“de Indicadores de Gestion

+ Parametros de los Indicadores
» Documentacion

 de SIGCAL SO 9001:2000

+ Funcionalidades del sistema
« Disefo de los componentes
« Construccion del Prototipo

Figura 6. Fases de desarrollo del trabajo de la Investigacion
Diseiio: La Investigadora (2.005)

3.8.1 Fasel. Definicion de los requisitos de informacion

Consiste en la determinacion de las necesidades de informacion gerencial
requerida para llevar a cabo la evaluacion de la eficacia del sistema de gestién de la
calidad ISO 9001:2000. Esta fase contempla el levantamiento de informacién y la
evaluacion de los datos disponibles para determinar la informacion relevante
vinculada a la gestion de los procesos y a la gestion estratégica. El producto de esta

fase es una descripcion de la informacién requerida para la evaluacion, el tipo de
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informacidn, su fuente de origen, su responsable, como utilizarla, y su interrelacion

con los objetivos. Los pasos a seguir en esta fase son:

¢ Levantamiento de la informacion de la gestion del sistema de calidad
- Relativa a la gestion de los procesos y prestacion del servicio.
- Relativa a la gestion estratégica.

¢ Evaluacion de los datos que inciden en la eficacia de los procesos.

o Determinacién de la informacion relevante para medir la eficacia.

3.8.2 Fasell. Establecimiento de los indicadores de gestion claves

Consiste en establecer los indicadores de gestion relevantes sobre la eficacia del
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa, con la finalidad de
determinar las necesidades de disefio del sistema de informaciéon gerencial que
soportara dicha informacién. Esta fase contempla una revisién gerencial de los
objetivos estratégicos del negocio, los factores claves de éxito para el logro de los
objetivos definidos, la identificacién de los indicadores de gestiéon requeridos, y la
validacién de los mismos en cuanto a su relevancia, simplicidad, objetividad, validez
en el tiempo, y oportunidad. El producto de esta fase es una lista con los indicadores

definidos en consenso con la alta gerencia de la empresa. Los pasos a seguir son:

e Establecimiento de los indicadores

e Validacién de los indicadores

3.8.3 FaseIll. Estandarizacion de los indicadores de gestion claves

Consiste en crear la estructura estandar para la definiciéon y documentacion de

los parametros o elementos que conforman los indicadores de gestién, a fin de
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convertirla en informaciéon homogénea y util para el proceso de revision, analisis y
toma de decisiones. El producto de esta fase es la documentacién normalizada de toda
la informacién que soporta el proceso de evaluacion del sistema. Los pasos a seguir

son:

¢ Definicion de los estandares de los indicadores de gestion.

e Documentacién de la informacién seglin modelo de estandarizacién.

3.8.4 FaselV. Diseiio logico del Sistema de Informaciéon Gerencial

Consiste en crear el disefio logico de: (a) la estructura de datos con los
mecanismos de actualizacién y almacenamiento de los datos que soportard la
informacién para la evaluacion, (b) el mecanismo de transformacion de los datos en
informacidn, y (c) el modelo los diferentes reportes gerenciales con los graficos de
comportamiento de los datos y sus niveles de referencia. El producto de esta fase es el
disefio del prototipo del Sistema de Informacién Gerencial de la Gestion de Calidad
ISO 9001:2000 (SIGCAL ISO 9001:2000) con una serie de reportes modelos y
graficos de comportamiento de los indicadores de los diferentes procesos que
conforman el sistema abarcando los procesos estratégicos, los de valor y los de

soporte. Los pasos a seguir son los siguientes:

e Descripcion de las funcionalidades del sistema
¢ Disefio de la estructura ldgica de los componentes del sistema

o Capa de registro y almacenamiento de los datos

o Capa de transformacion de los datos

o Capa de presentacion de la informacion (Reportes y Graficos)
e Construccion del prototipo

e Verificacion y ajustes finales
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3.9 Operacionalizacion de los Objetivos.

Se disefid un esquema donde se detalla los elementos relacionados a la

operatividad de los objetivos del proyecto de investigacion.

Identificacion de los datos
Definir los relevantes relacionada al
rien?::::;ncl‘%:t;s;: desempefio de los procesos Técnica: e
evaluar la eficacia Identificacién los datos Informacién precisa para g:ﬁsm’:"a?g;scll:
del sistema de Prestacion del relevantes que mida la evaluar la eficacia del InEframents:
gestion de la Servicio eficacia de la realizacion del sistema de gestion de la Revisién de d'ocumemos
calidad 1ISO producto calidad y registros
9001:2000 de la Mesas de trabajo
empresa. Identificacién de la
informacién clave
relacionada al cumplimiento
Plan de calidad de los objetivos
Objetives
Establecer los By fF'%"g;‘ Revisién de los objetivos y
indicadores de FC_E para debem'ginaﬂos Técnica:
r?u?::gg:llzv:;mﬁa Indicadores relacionados Indicadores Reunion de analisis
del sistema de — Seleccion de los indicadores | 4° Gestion de la Calidad 'M“;;“{';:E"lm;p
gestién de la calidad actuglos de gestion claves para
de la empresa. evaluar la eficacia del
sistema de calidad
Establecer los Dc?t?jthv?:n
estandares parala Establecimiento de los Reconsdbile Técnica:
definicion y Indicadores de parametros para Formulg de caleulo Reunién de anélisis
documentacion de los gestion de la estandarizar la informacién Unidad de medida Instrumento:
indicadores de la calidad de los indicadores de Patrén de meferencia Mesa de trabajo
gestion de la calidad gestion de |a calidad Rango de variacion Ficha del Indicador
de la ampress Frecuencia de medicion
Capa de registro de los
datos
. Técnica:
Disefiar la Componentes Disefio de los elementos que Cepa gg I‘;:'z;‘:o":mm Enfoque  sistémico  para
estructura logica del conforma el Sistema de andlisis y disefio de sistemas
sistema de Datos de los Informacion Gerencial de la P de informacion
informacién gerencial Indicadores Gestion de Calidad Capa Ic::ejr';formac;;:én ge Instr to
Fases del disefic
Construccion del
Prototipo

Tabla 1. Operacionalizacién de los Objetivos de la Investigacion
Disefio: La Investigadora (2.005)
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CAPITULO IV
ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

Este capitulo ha sido destinado para describir detalladamente el desarrollo de cada
uno de los objetivos especificos de la investigacion y el analisis de los datos obtenidos en
el proceso de recoleccién de datos, que conllevaron al logro del objetivo general del
trabajo, a saber, el disefio de un Sistema de Informacién Gerencial de los Indicadores de

Gestidn de la Calidad ISO 9001:2000

4.1. Objetivo especifico N° 1

Definir los requerimientos de informacion para evaluar la eficacia del sistema de

gestion de la calidad 1SO 9001:2000 de la empresa.

Uno de los aspectos fundamentales que se debe tomar en cuenta a la hora de
evaluar la eficacia de la gestion de la calidad ISO 9001:2000, es la evaluacidn sistematica
del resultado del desempeiio de los procesos de la organizacién en relacion a los objetivos
y a la politica de la calidad, para poder determinar el grado de eficiencia y eficacia de los

mismos y su impacto en la calidad de los servicios.

En este se sentido, precisar la informacion requerida para mostrar la eficacia de la
gestion de la calidad en la empresa N&S CONSULT, implicé un proceso de recopilacion
y revision de la informacion registrada sobre la gestion de los distintos procesos, y sobre
la gestion de los objetivos estratégicos por érea, con la finalidad de determinar lo

siguiente:
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CAPITULO IV: ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

e Los datos disponibles de la medicién del desempefio de cada proceso.
e Los datos disponibles del cumplimiento de los objetivos de cada area.
e Las fuentes que originan esos datos y sus responsables.

e La frecuencia de actualizacion de dichos datos.

e Larelacion de los datos con la eficiencia y la eficacia de los procesos.

e Los datos que no se registran y que se consideren necesarios.

Los datos recolectados se clasificaron y analizaron con base a la estructura del
modelo de gestién por procesos del sistema de calidad de la empresa que incluye entre

otras cosas:

1. El Mapa de Procesos, en donde se define la conformacion y la interrelacion de los

procesos y subprocesos involucrados en la cadena de valor.

2. La ficha descriptiva de cada proceso, en donde se define el alcance, los
responsables, las entradas, sus proveedores, los servicios, los recursos necesarios,

las actividades principales, los controles requeridos, las salidas y sus clientes.

3. Los planes de calidad de cada proceso, en donde se establece la planificacion de
los objetivos y metas a cumplir, los criterios de aceptacion de conformidad con los
requisitos, los mecanismos de medicion y seguimiento, la verificaciéon de los

mismos y el plan de accién.

A continuacion se muestra en las siguientes figuras un ejemplo de cada uno de
estos elementos del sistema de gestiéon de la calidad de la empresa, que apoyaron el

proceso de analisis de los datos.
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CAPITULO 1V: ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

DIRECCION ESTRATEGICA Y
RECURSOS FINANCIEROS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

» VENTA -
i =
- -
x | - Subprocesos para la realizacién m
w | Dol sarvicia a fin de stendar z
= Lot requisitos de ios chentes -
= m
& @
- PROCESOS DE CONDUCCIONG | PROVEEDORES —I

Figura 7. Mapa de procesos “Nivel 0” del Sistema de Gestién de la Calidad
Fuente: N&S CONSULT (2.005)

PROCESO: PERSONAL

*Personal Intemo

N\

DESCRIPCION RECLUTAMENTQ
DE FL Y SELECCION ?:“’"““"‘
¥ AUTORIDAD | DE PERSONAL

+Solicitudes de Personal
*Candidatos a contratar
*Deteccién de
+de adiestramiento

informacicn de entidades

didactcas
*Solicitudes de adiestramiento
Solicitudes de Dotaciones

‘expediente de adiestamiento.
sevaluacién de adestramiento
*Evaluacién de competencias laborales;

*Proced. de radutamiento y seleccién
*Proced. de adestramients

de accién

+Proced. de evaluacion de personal e -d-u-iru::;' acc

+Proced.de dotaciones al personal ~control de viaticos y transporte;
 *control de entrega de materiales y equipos

Figura 8. Ficha de proceso “Personal” del Sistema de Gestién de la Calidad
Fuente: N&S CONSULT (2.005)
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Valida programa de « Di i6n de C i dela Cursos Ciclo Procedimiento Programa de
Capacitacién Anual necesidades de | formacion segan formati f ion | de Cap i6n
PER-003-003 capacitacion plan y segan PRPER—003 Anual PER-
« Fechas de plan deteccién de Participantes Plan de 003-003
de necesidades de de las acitacién Eficacia del
G 1 itaci L FPER-003 curso PER-
» Recursos de Evaluacién de la | 003-004
requeridos capacitacién capacitacién
Fostulaciones FPER-004
« Eficaciade la
capacitacion

Coordinador
de RRHH.

Si cumple con los
requisitcs de deteccion

iza recursos para el
Plan de Capacitacion

Si se establece fuera de
la deteccién de
necesidades y se
justifica, se integra la
plan anual de

ooz

Figura 9. Extracto del Plan de Calidad “Proceso Personal” del Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: N&S CONSULT (2.005)

El analisis de los datos se realizé en conjunto con los responsables de las 4reas a

fin de establecer la informacidn justa y adecuada que se requiere mostrar en el sistema de

informacion gerencial. El analisis se fundamentd en resolver una serie de interrogantes

para cada proceso, a saber:

(Los datos estan relacionados con el cumplimiento de los objetivos estratégicos?

(Los datos recolectados permiten medir el cumplimiento de metas planificadas?

(Los datos recolectados permiten medir el uso de recursos?

(Los datos se recolectan en forma regular?

(Es confiable la fuente y el proceso de recoleccion de los datos?

(Cuales son los usuarios de los datos en la organizacion?

¢Quien es el responsable de los datos?

¢Los datos son almacenados en archivos o registros?

(Se elaboran informes de estadisticas con estos datos para la toma de decisiones?

(Qué decisiones tienen que ser tomadas en ese proceso?

¢ Se tiene disponible la informacién para esa toma de decisiones?
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El producto final obtenido como resultado de todo este diagnostico, fue la
determinacién la informacién relevante y precisa que entrard en el sistema de
informacion gerencial requerido por la alta gerencia para evaluar la eficacia del sistema

de gestion de la calidad. Esta informacion es la que se detalla en las siguientes tablas:

Tabla 2. Datos requeridos de los procesos a nivel estratégico

Rentabilidad operacional Estados Financieros

Administracion de los ——
DIRECCION recursos financieros p Director

Cumplimiento con los Seguimiento de la
Objetivos estratégicos planificacion

Diseiio: La investigadora (2.005)

Tabla 3. Datos requeridos del proceso de Ventas

Ventas realizadas y cuotas

asignadas
Incorporacién de Clientes | Seguimiento del plan

VENTAS de Mercadeo y Atinal Slerent; de —
Plan de visitas Ventas ercadeo y Ven

Cumplimiento de objetivos
del drea

Diseiio: La investigadora (2.005)

Tabla 4. Datos requeridos del proceso de Prestacion del Servicio

Solicitudes de servicio y
Actuaciones efectivas por
cliente y por region

il’iem;:::s e i kTSI i Contal Jefe de Operaciones
PRESTACION B Acuaploncs del Servicio e
DEL SERVICIO Actuaciones por técnico y

por regién

Recursos consumidos

Niveles de servicio | oness de venta Gerente Ventas

acordados con el cliente
Diseiio: La investigadora (2.005)
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Er_ltregas Sportunss al iz e Mensual Gerente Admon.
cliente resultados
SERVICIO ﬁ‘s"::f:n‘:::a"smc’é" ¢ | Encuestas Anual Coord. Calidad
POST-VENTA AL
CLIENTE Manejo de quejas y . . .
reclamos Registro de quejas Mensual Coord. Calidad
Facturaciones efectuadas y | Sistema de
pendientes Facturacién Mensual Gerente Admon.

Disefio: La investigadora (2.005)

Tabla 6. Datos requeridos del proceso de Compras

Cumplimiento de Registros de
requisiciones Compras Mossesl Coord. Admé
= mon.
COMPRAS : ' !
Resultados evaluacién de Evaluacién pa—
proveedores

Diseiio: La investigadora (2.005)

Tabla 7. Datos requeridos del proceso de Almacén

Cumplimiento de los Registros de

Mensual
despachos Almacén Coord. Admon.
ALMACEN E M

Sistema de

Rotacién del inventario Contabilidad

Mensual

Diseiio: La investigadora (2.005)

Tabla 8. Datos requeridos del proceso de Personal

Cumplimiento de 5
capacitacion personal Feitde Caprinsion
Anual
Descmpcﬂg Y Evaluaciones
competencias personal
PERSONAL , Coord. RRHH

Dotaciones al Personal Ribgiato apar s Mensual

personal
Rotacion del personal Registros de Mensual

Ingresos y egresos
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Tabla 9. Datos requeridos del proceso de Calidad

Resultados de auditorias
: i Anual
internas y revisiones
Acciones correctivas
preventivas ¥ Registros del Mensual
CALIDAD - Sistema de Calidad Coord. Calidad
Cumplimiento dF Agid
proyectos de mejora
Resulla('ios d.e la revisién T
por la direccion

Disefio: La investigadora (2.005)

4.2. Objetivo especifico N° 2

Establecer los indicadores de gestion relevantes que permitan mostrar la eficacia

del sistema de gestion de la calidad.

Una vez culminado el analisis de los datos realizado en la fase anterior, en donde
se evaluaron y determinaron las variables de desempefio de los procesos, se prosiguid a
establecer el conjunto de indicadores de gestion principales que permitiesen dar una

vision general de la eficacia del sistema de gestion de la calidad de N&S CONSULT.

Para el logro de este objetivo, se realizaron mesas de trabajo con los responsables
de cada 4rea, con el propdsito de revisar y precisar de una manera ordenada y sistemética
los objetivos estratégicos de la organizacion, los objetivos especificos de cada 4rea, los
factores claves de éxito para el logro de los objetivos definidos, y por tltimo, conseguir
un consenso en el establecimiento de los indicadores claves alineados con los objetivos

de la empresa y los factores claves de cada una de las 4reas.

La seleccién de los indicadores dio respuesta a aspectos claves relacionados con

la eficacia de los procesos, a saber:

Arichuna Vera 47
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e Capacidad del proceso

e Tiempo del proceso (ciclo)
e Rendimiento

e Eficacia de las personas

e Uso de recursos (personas, financieros, infraestructura, materiales)

Como resultado de este proceso de andlisis, se obtuvo una vision precisa de cada
area 'y de la informacion de indicadores de gestion requeridos para la direccion y control
gerencial. La informacién que se concretd para mostrar en el sistema de informacién
gerencial, incluye la descripcion del area, sus objetivos, los factores claves y los
indicadores de control. A continuacion se detalla en la siguiente tabla, una lista con los

indicadores propuestos para cada unos de los procesos':

Tabla 10. Indicadores de Gestion de la Calidad

Mide la utilidad operativa,
producto de restarle a los Ingresos par ventes.
ingresos por ventas brutas los ;
8 RENTABILIDAD costos variables de produccion Costos ¥aabies, Utilidad Operativa / -
=4 OPERACIONAL reales, los gastos indirectos de 2 Ventas Brutas Gl
E fabricacion atribuibles a las SHERIOE N fcme.
% z;;?:ﬂiz;cndldm ¥ o gees Gastos Operativos.
E Mide la utilidad en términos
_% & | RENTABILIDAD de Bs. de venta luego de cubrir Utilidad Neta. Utilidad Neta /
- NETA con todos los costos operativos Vetitis Britis Mensual
@O y no operativos y con todos los Ventas Brutas.
o é gastos de la organizacion.
g Este indicador tiene la misma Activo Circulante.
a e funci6n que el indice de (Activo Circulante —
ﬁ LIQUIDEZ solvencia. Su calculo difiere en Inventario. Inventario) / Pasivo Mensual
e que se eliminan los inventarios Circulante
g del total de activos circulantes. Pasivo Circulante.
: Busca determinar la Clientes actuales (Nro de Clientes /
E E;Agf ﬁéi‘tﬂgg proporcion del negocio en el Total de clientes Total del Mercado) * Anual
« mercado potenciales 100
= Busca determinar la e (Clientes nuevos /
CRECIMIENTO | proporcion de crecimiento del Tosad cu:nf; Total de clientes) * Anual
negocio 100

S -

' Se seleccionaron los indicadores més relevantes de cada area para ilustrar el proceso a fines académicos
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CAPITULO IV: ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

Continuacion de Tabla 10. Indicadores de Gestion de la Calidad

Busca determinar la proporcién A
INCREMENTO DE | de incremento entre las ventas VeRmE TSRy . %enﬁ‘ﬁ g "
LAS VENTA efectuadas con respecto al hiia i S ant:?ior) i (])00 -
periodo anterior '
2 Busca determinar la proporcion Ventas realizadas del Elﬁ?zt:f‘ -
E EFECTIVIDAD DE | existente entre las ventas vendedor. e Visasial
5 FZA VENTA ;lfectuzdgs y las cuotas asignadas " " asignadas) *
> vendedor outas de ventas. 100
Busca determinar la proporcion 5 (Ventas
ngﬂa :;Lmigi I;EO existente entre las ventas VerEar I, regljzadas / a—
VISITAS c'fef:niladas entre los clientes Uikins slectivie Vfisugs Sk
visitados. ) efectivas
Es una medida que relaciona las | Unidades atendidas Unidades atendidas /
EFECTIVIDAD DEL | actuaciones efectivas de las efectivamente. Solicitudes recibidas Mexsiil
SERVICIO solicitudes de servicios recibidas
,9 en el proceso productivo. Solicitudes recibidas.
E Es una medida que relacionala | Unidades atendidas Unidades producidas
B PRODUCTIVIDAD cantidad de producto elaborado | efectivamente. / HH trabajadas
con el total de horas/hombre Mensual
% DETRABARD involucradas en el proceso HH trabajadas.
productivo.
é Es una medida que determina la | Unidades Producidas. Unidades producidas
a PRODUCTIVIDAD cantidad de producto elaborado / nimero de personas
Z. DE PERSONAL en funcion del nimero de Numero de personas. Mensual
Ne) personas que estan involucradas
= en el proceso productivo.
2 TIEMPO Mide el tiempo de respuesta Tiempo de recepcion de la 2 (Tiempo de
o PROMEDIO DE promedio en atender solicitud atenci6n-tiempo de T o—
w efectivamente las solicitudes Tiempo de atencion de la solicitu)/total de
ATENCION o e : 4
é recibidas solicitud unidades atendidas
A Representa las actividades de Unidades Reprocesadas. 2 (Unidades
servicio de los productos que no Reprocesadas /
REPROCESO cumplen en un 100% con los Unidades Atendidas. Un‘i)dades atendidas) Wisaaon
requisitos de calidad.
NIVEL DE Consiste en calcular el Total de pedidos no Total de pedidos no
CUMPLIMIENTO | porcentaje real de entregas entregados a tiempo. entregados a tiempo / Mensudl
= ENTREGAS A oportunas y efectivas a los Total de pedidos despachados. | Total de pedidos
) CLIENTES clientes. despachados
E CALIDAD DE Numero y porcentaje de facturas | Facturas emitidas con errores. | Facturas emitidas con
— FACTURACION | on error por cliente agregacion | Total de facturas emitidas. errores / Total de Anual
- de los mismos. facturas emitidas
© Consiste en calcular el namero Total Pedidos Pendientes por | Total pedidos
ﬁ PENDgSNTES POR | de pedidos r}o facturados dentro | Facturar. Fendient;:s por fansal
FACTURAR del total de facturas. Total Pedidos Facturados. acturar / total
= pedidos facturados
8 Consiste en calcular el Numero de quejas Numero de
; INDICE DE porcentaje quejas y reclamos quejas/unidades Mtz
~ QUEJAS sobre la cantidad de solicitudes | Unidades atendidas atendidas * 100
= recibidas y atendidas
v INDICE DE Factor de medicion de la Resultado obtenido de la Resultado obtenido /
SATISFACCION | satisfaccion del cliente en base a | evaluacion resultado esperado Anual
DEL CLIENTE encuesta de satisfaccion Resultado esperado
o
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Continuacion de Tabla 10. Indicadores de Gestion de la Calidad

Numero y porcentaje de pedidos

Pedidos Rechazados.

(Pedidos Rechazados

ENTREGAS que no cumplen las
PERFECTAMENTE | especificaciones de calidad y : / Toul de Or_dc'nes df‘ Mensual
o ; Total de Ordenes de Compra | Compra Recibidas)
RECIBIDAS servicio definidas, con desglose Recibidas 100
3 por proveedor. )
NIVEL DE Consiste en calcular el nivel de zzg; lzembldos fuera de (Ped. Recibidos Fuera
g CUMPLIMIENTO | efectividad en las entregas de po. de Tiempo / Total de Mensual
k3 H *
8 DE PROVEEDORES | mercancia de los proveedores. Total de Ped. Recibidos Ped. Recibidos) * 100
NIVEL DE Consiste en conocer el nivel de | N° de Requisiciones (N° de Requisiciones
CUMPLIMIENTO | efectividad de las requisiciones | Cumplidas. Cumplidas / Total de
: e Mensual
DE internas, en un periodo Requisiciones
REQUISICIONES | determinado. Total de Requisiciones. Solicitadas) / * 100
Consiste en conocer el nivel de o - =
=8 NIVEL DE efectividad de los despachos de | |\ 0¢ Despachos Cumplidos. gﬂfﬁgﬁi’fﬁl"s
Z CUMPLIMIENTO | mercancias a los clientes en N° Total de Despacho Tot aIpd Pesnadlios Mensual
= 5 DEL DESPACHO | cuanto a los pedidos enviados en Rediseiiios » . R(e’ ue,fdos)‘l ;:00
Q - un periodo determinado. q ’ q
E Z ) Proporcion entre las ventas y las
INDICE DE existencias promedio. Indicael | Ventas Acumuladas. (Ventas Acumuladas
- ROTACION DE | ndmero de veces que el capital / Inventario Mensual
< MERCANCIAS invertido se recupera a través de | Inventario Promedio. Promedio) * 100
las ventas.
2.3 Actividades de
Actividades de ( : ;
I::%};[CES:MA;;E.? g Refleja ¢l porcentaje de Adiestramiento Ejecutadas. ﬁ:ﬁmiﬂm
DEL PLAN DE cumplimiento del plan anual de flclivi liadas e Anual
adiestramiento. Actividades de 4 ;
ARIESTRAMIENTY Adiestramiento Planificadas. :f;:?g::;‘:‘z % o
Representa porcentualmente el N° de Egresos
ROTACION DE niumero de egresos clasificados Egresos clasificados por Clasificados por
Mensual
PERSONAL por motivos en un periodo motivos. motivos / total de
determinado. trabajadores
Pogig.}gggngDE Representacion porcentual de los | Gastos de Personal G b Prsinal
PERSONAL DEL Gastos de Personal, del total de Ejecutados. Elacutados / Gastos Vsl
TOTAL DE gastos fijos generados en un F-il'os Eiecutados o
GASTOS FLIOS periodo determinado. Gastos Fijos Ejecutados. e
Refleja en términos porcentuales ; :
AUSENTISMO las ausencia de los trabajadores HR e M. i
LABORAL en un periodo de trabajo : I'l'ou‘nl i bcosal
lanificado HH planificadas. planificadas) * 100
Este indicador permite reflejar
PORCENTAIE DE | porcentualmente las horas extras HH Tinis. g:ﬁ.::::?&_’; - Mlesisial
HORAS EXTRAS | generadas del total de horas ; 4 5 o
glanificadis pave o perfodo HH Planificadas. Planificadas) * 100
GRADO DE Permite refleja el nivel de
SATISFACCION | satisfaccion de la direccion con Evaluacion del SGC Evaluacién del SGC Anual
CON EL SGC el desempeiio del SGC
a PORCENTAIE DE Reflcja las acciones efectivas Numero de acciones Numero de
E ACCION}E-Z(S; SOBRE realizadas sobre el total de no ccorr:(;;;a; o g accmm;s/ idad Mensual
conformidades detectadas Anirat geng 10 bonIgreKiaces
5 CONFORMIDADES conformidades *100
ng{‘l’ ;:.m;o Porcentaje de cumplimiento del Actividades planificadas i:::ﬁ::fs Aitiiad
MEJORA plan de mejora Actividades realizadas planificadas * 100

Disefio: La investigadora (2.005)
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CAPITULO 1V: ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

4.3. Objetivo especifico N° 3

Establecer los estandares para la definicion y documentacion de los indicadores de

la gestion de la calidad de la empresa.

Para cumplir con este objetivo se establecid la estructura estandar con la cual se
definié y document6 los elementos que componen cada indicador de gestion de calidad,
con el proposito de obtener informacién homogénea y util para el proceso de revision,
analisis y toma de decisiones para las diferentes areas. Esta actividad fue llevada a cabo
en el departamento de Calidad de la empresa, y su producto final fue la creacién de unas
fichas descriptivas de informacién que contempla los elementos listados a continuacion,
siguiendo las pautas establecidas en el procedimiento de “Elaboracion de Documentos
(PNML 001) de N&S CONSULT dando cumplimiento a la clausula 4.2 de la norma
COVENIN ISO 9001:2000.

Ficha descriptiva para cada drea del negocio

» Descripcion del area » Factores claves de éxito

» Objetivo del area » Indicadores claves de gestion

Ficha descriptiva para cada indicador de gestion clave

» Nombre que identifica el » Férmula de calculo
indicador » Unidad de medida

» Proceso al que pertenece » Tendencia

» Responsable » Patrén de referencia

» Definicién y Objetivo » Rango de variacién

A titulo ilustrativo, se presenta un ejemplo del formato disefiado:
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MERCADEO Y VENTAS Gerente de Mercadeo y Ventas

1. Lograr al final del afio un incremento del 10% de las ventas totaies de la empresa en relacion a las ventas del afio anterior
2. 30000000000
3. X00000000X

F.C.E.1 -> Planeacion y Control de |a fuerza de venta
F.C.E.2 -> Busqueda de nuevos clientes
F.C.E.3 -> Capacitacion y entrenamiento de la fuerza de ventas

I_OBJETIVO 1 Incremento de ventas = (ventas del afio/ ventas del afio anterior)
I_OBJETIVO 2 OO
I_OBJETIVO 3 OO

I1_F.CE.1. Eficacia de la fuerza de ventas = (ventas del vendedor / cuota de venta)

I2_F.C.E.1. Cumplimiento del plan de visitas = (nro. Visitas realizadas / nro. Visitas planificadas)
I1_F.C.E.2. Eficacia de la venta = (cant. clientes nuevos / cant. clientes nuevos previstos en el afio )
I2_F.C.E.2. Crecimiento = (cant. clientes nuevos / cant. clientes nuevos previstos en el afio )
I11_F.C.E.3. Cumplimiento del plan de capacitacién = (nro. vendedores capacitados / nro. planificado )
I2_F.C.E.3. Eficacia de la capacitacién = (vendedores con curso aprobado / total vendedores capacitados)

Fuerza de Ventas Eficacia

Los datos provienen del registro de
control de l2s ventas que se actualiza Direcccidn
semanalmente Calidad

Gerente de Ventas

Relaciona porcentuaiments las ventas realizadas por la fuerza de ventas en el periodo de un mes comparados contra las cuotas asignadas en ese mismo periodo
para su realizacidn.

Ventas del vendedor

Eficacia de la Fuerza de Venta =

Cuota de ventas asignada

Este indicador se calcula en
forma general y en
particular para cada
vendedor

Indice entre 0 y 1 Anual

Mayor a 0,80 y
Menor a 0,90

VALOR HISTORI
| VALOR META | 0,3 |

Igual o menor a 0,80 Igual o mayor a 0,90

Figura 10. Ficha de Indicadores de Gestién del Sistema de Gestién de la Calidad

Fuente: N&S CONSULT (2.005)

Arichuna Vera 52




CAPITULO 1V: ANALISIS QUE SUSTENTA LA PROPUESTA

4.4. Objetivo especifico N° 4

Diseriar la estructura logica del sistema de informacion gerencial.

Este paso se realizé a partir de las variables establecidas para el conjunto de

indicadores de gestion de la calidad definidos en las fases anteriores. Este objetivo fue

desarrollado en el departamento de Calidad y para lograrlo se contemplaron los

siguientes aspectos:

Planeacion del sistema: El disefio del sistema fue concebido como un proyecto
dentro de la organizacidén, y la planificaciéon del alcance del mismo, fue
desarrollada siguiendo la metodologia del PMI incluyendo los objetivos, el
alcance, su justificacion, los stakeholders, y el WBS entre otros.

Descripcion de las funcionalidades del sistema: Se realizé la descripcion
detallada de los componentes del sistema incluyendo: personas, procedimiento,
sistema computacional y las funciones principales

Estructura logica del sistema: En este paso se realizé el disefio de: (1) la capa de
registro y almacenamiento, con la base de datos que soporta los datos de los
indicadores, (2) la capa de transformacién que incluye el mecanismo de
procesamiento de los datos a través de formulas programadas de calculo de los
indicadores, (3) la capa de presentacion que incluye el modelo los diferentes
reportes gerenciales con los graficos de comportamiento de los indicadores a lo
largo del tiempo.

Construccion y validacion del prototipo del sistema: Se desarroll6 el prototipo del
Sistema de Informacién Gerencial de la Gestién de Calidad ISO 9001:2000
(SIGCAL ISO 9001:2000)

Proximos pasos: Se establecieron los pasos a seguir para la implementacion del

prototipo en la organizacion.

Todos estos aspectos se detallan en el capitulo 5 titulado “La Propuesta”.
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CAPITULOV
LA PROPUESTA

Disefio de un Sistema de Informacion Gerencial de la Gestion de
Calidad para la empresa N&S CONSULT:
“SIGCAL ISO 9001:2000”

5.1. Presentacion

SIGCAL ISO 9001:2000 es un sistema de informacion fundamentado en
indicadores de gestion, capaz de suministrar de manera integrada, informacioén gerencial
sobre el desempeiio y eficacia de las diferentes areas y procesos incluidos en el sistema

de gestion de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa.

SIGCAL ISO 9001:2000 nace de la necesidad de proveer informacion clave a la
alta gerencia, a fin de facilitar el proceso de evaluacién de su sistema de calidad y la toma
de decisiones sobre acciones que contribuyan a incrementar la eficacia de la organizacion

mediante el aprovechamiento de las oportunidades de mejora.

El disefio de SIGCAL ISO 9001:2000 es presentado en esta propuesta a través
de los siguientes puntos:
e Planeacion del sistema
e Funcionalidades del sistema

e Estructura logica del sistema (componentes y relaciones)
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e Resultados (Construccién y validacion del Prototipo)
e Factibilidad

e Proximos pasos

5.2. Planeacion de SIGCAL ISO 9001:2000

Como punto de partida se muestra la planificacién del proyecto “Disefio del
sistema SIGCAL ISO 9001:2000” en donde se establece los objetivos, el alcance, la
justificacion, los stakeholders, el equipo de trabajo, las especificaciones y las actividades

a seguir. A continuacion se detallan cada uno de estos aspectos:

5.2.1. Objetivos

Con el disefio del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 para la empresa N&S

CONSULT se pretende alcanzar los siguientes objetivos:

e Establecer una herramienta gerencial orientada al analisis organizacional, capaz
de consolidar y presentar a nivel ejecutivo, la informacién mas relevante sobre la

gestidn de las diferentes areas de la organizacion.

e Proporcionar de manera 4gil y oportuna la informacién relativa a los indicadores
de gestion para facilitar el analisis de la situacién actual, la identificacién de
problemas, la determinacion de tendencias, el establecimiento de conclusiones
sobre la eficacia, v la determinaciéon de acciones adecuadas para la mejora

continua.

e Mantener actualizada una base de datos de conocimiento sobre el comportamiento

de los procesos y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, que sirva de
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apoyo a la alta gerencia de la empresa en el proceso de toma de decisiones y en el

seguimiento y control de los procesos

5.2.2. Importancia y beneficios

El sistema de informacién gerencial SIGCAL ISO 9001:2000, permite las

siguientes ventajas a la direccion y a las diferentes unidades de la organizacion:

o Vision global del desemperio de los procesos y del servicio.

e Comunicacion de la informacion de manera rapida, exacta y
completa.

e Facilidad en el anadlisis de los datos para obtener conclusiones de
la eficacia de los procesos y del sistema.

o Toma de decisiones gerenciales mas adecuadas y oportunas en

base a los hechos o resultados objetivos reflejados en la
informacion.

e Manejo histérico de la informacion, de patrones de
comportamiento, y tendencias para prever y dar soluciones
encaminadas a las oportunidades de mejora continua de los
procesos y disminucion de los riesgos.

e Mejor seguimiento y control para asegurar el cumplimiento de

las especificaciones del sistema y de los objetivos de la empresa.

Figura 11. Beneficios del Sistema de Informacién Gerencial SIGCAL ISO 9001:2000
Diseiio. La investigadora (2.005)
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5.2.3. Alcance

El disefio del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 contempla en su alcance, el

esquema para la captura de datos, el almacenamiento de datos, la transformacién de datos

en informacién, y la presentacion de los reportes gerenciales con la informacién de

gestion de las diferentes areas y procesos incluidos en el sistema de gestion de la calidad

ISO 9001:2000 de la organizacion.

5.2.4. Stakeholders

Los involucrados principales relacionados con el sistema SIGCAL ISO

9001:2000 son los siguientes:

La direccion, como promotor del proyecto, como aprobador de las
caracteristicas del sistema, y usuario principal del mismo.

Las Gerencias de la organizacion, como proveedores de la informacion de
gestion, como evaluadores de la solucién, y como usuarios del sistema.

Las Coordinaciones, como fuente generadora de los datos de medicién del
desempeiio de los procesos, y como usuarios del sistema.

El departamento de Calidad, como ejecutor del proyecto y administrador del
sistema.

El departamento de Administracion de Sistemas, como soporte a los
requisitos tecnoldgicos necesarios para el proyecto

El resto del personal de la organizacion y clientes, como usuarios potenciales

de alguna informacion particular generada por el sistema.
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S.2.5.

Organizacion para el proyecto

Para el andlisis y disefio del sistema SIGCAL ISO 9001:2000

se conformd un

grupo de trabajo multidisciplinario que incluyé responsables de las siguientes areas y

procesos de la organizacion:

RESPONSABLE(S)

PROCESO(S)

Gerencia de
Operaciones

Jefe de Operaciones

Coordinador de
Operaciones

AREA
Direccidn estratégica
Director Ejecutivo Planificacién de
Direccion (Responsable por la
g Tecursos.
Direccién)
Mejora continua
Gerente de
Operaciones Prestacion del

servicio

Soporte tecnolégico

Personal
Gerente de Admén. y Compras
RRHH Almacén
Gerencia de Admén. y Coordinador de Procesamiento de
RRHH Admon. datos
Coordinador de Admén. de recursos
RRHH financieros

Gerencia de Mercadeo
y Ventas

Coordinador de ventas

Procesos de ventas.

Servicio al cliente
post venta

Departamento de
Calidad

Coordinador de
calidad

Procesos de
administracién de la
calidad

Disefio del sistema

Figura 12. Organizacion para el proyecto SIGCAL ISO 9001:2000
Diseiio. La investigadora (2.005)
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5.2.6. Especificaciones de calidad para el sistema

El disefio del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 esta basado en las siguientes

especificaciones de calidad:

PARAMETRO

CARACTERISTICA

Complejidad

Sistema simple con pocos componentes y con rglacién directa
y poco complicada entre los mismos.

Frontera

Sistema abierto con alto grado de interaccidon con los otros
sistemas de gestion de la organizacion.

Adaptabilidad

Sistema adaptativo que permite incorporar cambios rapidos
acorde a la dindmica de los cambios de los procesos.

Performance

No crucial debido a pocos usuarios concurrentes

PARAMETRO CARACTERISTICA

Accesibilidad Obtencioén facil y rapida de la informacion

Comprensibilidad Integridad en el contenido de la informacién

Precisién Ningun error en la informacion obtenida

Propiedad Contenido de la informaci6n apropiada al aspecto enfocado

Oportunidad Informacion oportuna mediante un adecuado ciclo de acceso

Claridad Contenido de la informacion sin ambigiiedades

Flexibilidad Adaptabilidad de la informacién a més‘ c}e una decision y a
mds de un responsable de la toma de decisiones

Verificabilidad Posibilidad de. que varios l{suarios examinen la informacion y
lleguen a la misma conclusién

sz No debe existir ninguna alteracién de la informacion con el fin

Imparcialidad i :

de hacer llegar a una conclusién preconcebida

Figura 13. Especificaciones de calidad para el sistema SIGCAL ISO 9001:2000

Disefio. La investigadora (2.005)
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5.2.7. Actividades

Las actividades involucradas en el analisis y disefio del sistema SIGCAL ISO
9001:2000 incluyen:

1.  ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA SIGCAL ISO 9001:2000

1.1. REQUERIMIENTO DEL SISTEMA
1.1.1.  Levantamiento de informacién de los procesos
1.1.2.  Andlisis de los datos de medicién del desempefio de los procesos
1.1.3.  Identificacion de la relacion de los datos con los objetivos y FCE
1.1.4.  Determinacion de la informacion gerencial relevante sobre la eficacia

1.2. SELECCION DE LOS INDICADORES DE GESTION DE LA CALIDAD
1.2.1.  Seleccidn de los principales indicadores de gestion de los procesos
1.2.2.  Validacion de los indicadores de gestion

1.3. ESTANDARIZACION DE LOS INDICADORES DE GESTION

1.3.1. Definicion de los pardmetros estandares para los indicadores

1.3.1.1.  Identificacién, descripcién (qué significa), y objetivo (para que sirve)
1.3.1.2.  Responsable
1.3.1.3.  Férmula de célculo y Unidad de Medida
1.3.1.4.  Patron de referencia
1.3.1.5.  Rango de variacién (Valor histérico, meta y limites de tolerancia)
1.3.1.6.  Frecuencia de recoleccién

1.3.2. Documentacion de los indicadores de gestion en base al estandar

1.4. DISENO DE LA ESTRUCTURA LOGICA DEL SISTEM A

1.4.1. Descripcion de la funcionalidad del sistema

1.4.2. Disefio de los componentes del sistema
14.2.1.  Capa de Registro y Almacenamiento
14.2.2.  Capa de Transformacion de los datos
14.2.3. Capa de Presentacion de la Informacion (Reportes)

1.4.3. Construccion del prototipo

14.3.1. Construccion de la base de datos
14.3.2.  Construccion de los reportes gerenciales

1.4.4. Verificacion y ajuste del prototipo

Figura 14. WBS para el Analisis y Disefio de SIGCAL ISO 9001:2000
Diseiio. La investigadora (2.005)
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5.3. Funcionalidad del sistema SIGCAL ISO 9001:2000

El Departamento de Calidad, como responsable de la administracién del sistema
de gestion de la calidad ISO 9001:2000, debe proporcionar a la direccién y a todas las
gerencias de la organizacién, informacién sobre la eficacia del sistema con base a los
datos del desempeio de los procesos suministrados por los responsables de estas mismas

gerencias.

La mecanica del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 inicia con la obtencion de los
datos de las gerencias, sigue con el procesamiento y la transformacion de los mismos en
informacién de una manera esquematizada para su analisis, y culmina, con el registro de
las conclusiones sobre el desempefio de la gestién de la calidad ISO 9001:2000 y la toma
de decisién sobre las acciones de mejora. Estas acciones de mejora a su vez seran
implantadas de acuerdo a un plan y entraran en el ciclo de evaluacion de la eficacia de las

mismas.

El sistema de informacién gerencial SIGCAL ISO 9001:2000 ha sido concebido
como una combinacién de elementos que incluye personas, procedimiento, sistema
computacional y funciones principales, con la finalidad de ofrecer un servicio capaz de
suministrar informacion integrada a los niveles gerenciales, sobre el desempefio y la
eficacia de los procesos de las diferentes areas de la organizaciéon que impactan sobre la

calidad del servicio. Estos elementos se describen a continuacion:

5.3.1. Personas:

El conjunto de personas que integran el sistema SIGCAL ISO 9001:2000 esta
constituido por el personal responsable de los procesos de las areas de la organizacién
que proveen y analizan datos sobre la gestion de la calidad del servicio que presta la

empresa.
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5.3.2. Procedimiento:

El proceso planteado con el sistema de informacién gerencial SIGCAL ISO

9001:2000 se describe a continuacion:

AREASDELA CALIDAD DIRECCION
ORGANIZACION B e COMITE GERENCIAL
»| MIDE DESEMPERO
o DE PROCESOS
REGISTRA DATOS
¢ EN BASE DE DATOS
DEL SISTENA
GENERA DATOS
SOBRE GESTION
* no
PRESENTA
REALIZA
e — INFORME DEL
INDICADORES DE SISTEMA
GESTION
h 4 A
VALIDA GENERA REPORTES ANALIZA
INFORMACION | GRAFICOS INFORMACION
| GUARDA REPORTES
> EN HISTORICO ¥
OBTIENE
l CONCLUSIONES
PREPARA INFORME
PARA REUNION
A
DOCUMENTA ESTABLECE
IMPLANTA PLAN DE ACCIONES
ACCIONES - ACCION DE MEJORA

Figura 15. Proceso asociado al sistema SIGCAL ISO 9001:2000
Diseiio. La investigadora (2.005)
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5.3.3. Sistema Computacional:

Este aspecto incluye los equipos y software en donde se desarrolla el sistema
computacional de datos. Para el prototipo del sistema de informacién gerencial

SIGCAL IS0 9001:2000 se decidié como plataforma computacional la siguiente:

En cuanto a equipos:
e Servidor de la red, para el almacenamiento, proteccién y respaldo de
los datos y de la aplicacion. Modelo Pentium 5 de 2 Ghz, 384 Mb de
RAM vy Sistema operativo version Windows XP
e PC’s de usuarios, para el acceso y uso de la aplicacion. Modelo

Pentium 4, 286 Mb RAM vy Sistema operativo version Windows 2000

En cuanto a software:
e Microsoft Excel 2000, para el registro de los datos, procesamiento de
los mismos, y su transformacion en informacion gerencial a través de

reportes graficos.

5.3.4. Funciones:

El disefio funcional del sistema de informacion gerencial SIGCAL ISO

9001:2000 fue concebido en un modelo de tres capas:

e (Capa de Registro y Almacenamiento
e Capa de Transformacion

e (Capa de Presentacion

Registro y Almacenamiento, provee los mecanismos necesarios para el ingreso y la

consolidacién de los datos requeridos de la gestion de cada 4rea desde las diferentes
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fuentes de informacion establecidas. En esta capa se registran los datos en una plantilla
de entrada de datos para el sistema, asegurando la integridad, la seguridad, la

proteccion y respaldo de los mismos.

Transformacion, provee los mecanismos necesarios para el procesamiento de los
datos registrados a través de formulas programadas para calcular los indicadores de
gestion de cada é4rea. En esta capa se almacenan los datos en una base de datos de

indicadores que prepara la informacién que se mostrara en la capa de presentacion

Presentacion, provee los mecanismos para la generacién de diferentes reportes
gerenciales de informacion en forma grafica, que permiten mostrar el comportamiento

de los indicadores a lo largo del tiempo.

5.4. Diseiio de la estructura logica del sistema SIGCAL ISO 9001:2000

El sistema SIGCAL ISO 9001:2000 fue diseiado utilizando un enfoque de
disefio desde lo mas general a lo mas especifico (enfoque TopDown). Se compone
basicamente de sicte (7) mddulos principales correspondientes con las 4reas de la

organizacion, a saber:

e MODULO DIRECCION: Entidad 1 del sistema que consolida la
informacién gerencial sobre los procesos de la Direccion (Recursos
Financieros y Mejora)

e MODULO VENTAS: Entidad 2 del sistema que consolida la informacién
gerencial sobre los procesos de la Gerencia de Mercadeo y Ventas
(Ventas)

e MODULO OPERACIONES: Entidad 3 del sistema que consolida la
informacién gerencial sobre los procesos de la Gerencia de Operaciones

(Prestacion del Servicio)
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e MODULO SERVICIO AL CLIENTE: Entidad 4 del sistema que
consolida la informacién gerencial sobre los procesos de la gestion de
Servicio al Cliente (Entrega, Facturacién, Satisfaccion al cliente, Quejas y
Reclamos)

e MODULO COMPRAS Y ALMACEN: Entidad 5 del sistema que
consolida la informacién gerencial sobre los procesos de la gestion de
Compras y Almacén (Compras, Proveedores, Despacho, Inventarios)

e MODULO PERSONAL: Entidad 6 del sistema que consolida la
informacion gerencial sobre los procesos de la gestion de Personal
(Capacitacion, Ingresos y Egresos, Dotaciones y Evaluaciones)

e MODULO CALIDAD: Entidad 7 del sistema que consolida la
informacion gerencial sobre los procesos de la gestion administrativa del
sistema de calidad (Auditorias, No conformidades, Acciones preventivas y

Correctivas, y Mejora Continua)

De igual manera, el disefio de cada uno de estos médulos o entidades comprende a
su vez, otros 4 elementos interrelacionados que contienen la informacién relativa a la
descripcion del 4rea de gestion y de sus indicadores, al registro de los datos, al
procesamiento de los indicadores, y a los reportes gerenciales de informacién. Estos sub-

modulos son los siguientes:

e AREA DE GESTION: Elemento 1 dentro de una entidad, que contiene la
ficha descriptiva de cada 4rea de gestion y los indicadores de gestion
correspondientes

e DATOS: Elemento 2 dentro de una entidad, que contiene el registro
tabular de los datos que corresponden a cada variable de los indicadores
definidos en el elemento 1

e SEGUIMIENTO: Elemento 3 dentro de una entidad, que contiene la base

de datos de calculo de los indicadores
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e EFICACIA: Elemento 4 dentro de una entidad, que contiene los reportes

gerenciales de la informacion en forma gréfica.

La relacion de estos componentes del sistema, se muestran graficamente en la

figura que se presenta a continuacion:

L

Figura 16. Modelo de la estructura légica del sistema SIGCAL ISO 9001:2000
Diseiio. La investigadora (2.005)

Los componentes de este modelo y sus interrelaciones fueron disefiados utilizando
las bondades de las hojas de cédlculo de MS Excel 2000, las cuales fueron vinculadas
mediante férmulas programadas para establecer la automatizacion de las relaciones de las
entidades que contienen los datos por é4rea, su transformacién y su presentacion en

reportes graficos.
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5.4.1. Diseiio de la capa de Registro y Almacenamiento

La capa de registro y almacenamiento de los datos contempla dos elementos: (a)
el registro de la descripcion del drea de gestion y sus indicadores, y (b) el registro de los
datos que se corresponden con las variables operativas de estos indicadores. Esta capa se

disefi6 de la siguiente manera:

a) Elemento 1 AREA DE GESTION:

Es una hoja de Excel parametrizada para registrar toda la informacién gerencial
que describe el érea de gestion, los objetivos establecidos para ella, los factores claves de
éxito (FCE) para alcanzar el logro de los objetivos, y la descripcién de cada uno de los
indicadores que se definieron para el logro de estos objetivos. Esta informacion alimenta

al elemento 2 DATOS del sistema, y su disefio obedece a la siguiente estructura légica:

1 AREA DEL NEGOCIO Nombre del drea de gestion

2 PROCESO Procesos involucrados
3 RESPONSABLE Cargo responsable del 4rea
4 OBJETIVOS DEL AREA Objetivos estratégicos asignados al drea

-] FACTORES CLAVES DE EXITO Factores claves para lograr los onbjetivos

‘ Nombre de los indicadores por objetivo y FCE y
6 INDICADORES DE GESTION
Ficha técnica de descripcion de los indicadores

7 OBSERVACIONES Campo de comentario

Tabla 11. Estructura del Elemento AREA DE GESTION
Diseiio. La investigadora (2.005)

A titulo ilustrativo, un ejemplo de la visualizacién del disefio de este elemento es
mostrado en el punto 5.5 Construccidn del prototipo (figura 18. AREA DE GESTION).
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b) Elemento 2 DATOS:

Es una hoja de Excel parametrizada como una tabla de dos dimensiones. Se
utiliza para vaciar los datos provenientes de las fuentes de informacién, correspondientes
a las variables de cada uno de los indicadores definidos en el elemento 1 AREA DE
GESTION.

En la dimensién 1 (vertical) se representa los nombres de los procesos, los
indicadores y sus variables, y en la dimensién 2 (horizontal), se representa el valor del
dato obtenido para cada variable del indicador en los diferentes periodos del afio. Estos
datos alimentan al elemento 3 SEGUIMIENTO del sistema, y su disefio obedece a la

siguiente estructura:

1 PROCESO Nombre del proceso del 4rea de gestion

2 INDICADOR Nombre del indicador del dato
3 VARIABLE Nombre de la variable del indicador
4 DATO Valor numérico del dato de las variables

Periodos en el afio de acuerdo a la frecuencia de
5 | PERIODO -
medicion (meses, semestres, afio)

T OBSERVACIONES Campo de comentario

Tabla 12. Estructura del Elemento DATOS
Diseiio. La investigadora (2.005)

A titulo ilustrativo, un ejemplo de la visualizacién del disefio de este elemento es

mostrado en el punto 5.5 Construccién del prototipo (figura 19. DATOS).
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5.4.2. Diseiio de la capa de Transformacion

La capa de transformacion de los datos contempla el elemento 3 SEGUIMIENTO
del sistema. Conforma la base de datos del comportamiento de los indicadores a lo largo

de los periodos establecidos para su medicion.

Esta capa se diseic en MS EXCEL como una tabla automatizada de dos
dimensiones, con férmulas programadas para calcular el valor de los indicadores,
utilizando como insumo los datos de las variables mostradas en el elemento 2 DATOS

del sistema. Su disefio obedece a la siguiente estructura:

1 AREA DEL NEGOCIO Nombre del area de gestion

2 PROCESO Procesos involucrados

3 RESPONSABLE Cargo responsable del area

B INDICADOR Nombre del indicador

5 FORMULA Formula de calculo del indicador

Periodo de medicion segin frecuencia
6 PERIODO
establecida

Valor de seguimiento del indicador en cada
7 VALOR )
periodo

Tabla 13. Estructura del Elemento SEGUIMIENTO
Diseiio. La investigadora (2.005)

A titulo ilustrativo, un ejemplo de la visualizacién del disefio de este elemento es

mostrado en el punto 5.5 Construccién del prototipo (figura 20. SEGUIMIENTO).
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5.4.3. Diseifio de la capa de presentacion

La capa de presentacion de la informacién contempla el disefio del elemento 4
EFICACIA. Se basé principalmente en representar la informacion gerencial a través de
graficos de dos dimensiones (del tipo lineal y de barras) utilizando para ello, la bondad de
graficacién de la herramienta MS Excel 2000. Esta capa se disefi¢ alimentandose de los
valores de los indicadores mostrados en el elemento 3 SEGUIMIENTO del sistema. Su
disefio contempla los siguientes componentes descriptivos y graficos dentro de su

estructura:

1 AREA DEL NEGOCIO Nombre del édrea de gestion

2 | PROCESO Procesos involucrados

3 RESPONSABLE Cargo responsable del area

4 | INDICADOR Nombre del indicador

5 | FORMA DE CALCULO Formula de calculo del indicador

Seccion Grafica de seguimiento de la medicién del indicador en los
6 | SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA
diferentes periodos

CUADRO DE LISTA DE | Cuadro interactivo con lista de seleccién que permite cambiar la vision

SELECCION de la informacion del indicador en cuantoa cliente, regién , o aflo

Seccion Grafica que representa un color tipo seméaforo relacionado con
las metas y umbrales definidos para el valor del indicador. Se indica
8 | SEMAFORO . _

color verde para el valor sobre la meta, amarillo para el nivel minimo

satisfactorio, y rojo para el valor por debajo de lo esperado.

9 | CUADRO RESUMEN Cuadro que resume todos los valores de ese indicador por periodo

10 | CONCLUSIONES Y ACCIONES Seccion para concluir sobre los resultados y las acciones definidas

Tabla 14. Estructura del Elemento EFICACIA
Disefio. La investigadora (2.005)

A titulo ilustrativo, un ejemplo de la visualizacién del disefio de este elemento es

mostrado en el punto 5.5.1 Construccién del prototipo (figura 21. EFICACIA).
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5.5. Resultados

5.5.1. Construccion del prototipo del sistema SIGCAL ISO 9001:2000

Como resultado principal del proceso de disefio realizado en este trabajo, se
obtuvo el prototipo del sistema SIGCAL ISO 9001:2000, el cual fue desarrollado y
montado por la investicadora en el Departamento de Calidad de la empresa N&S
CONSULT, utilizando como base la plataforma computacional descrita en el punto 5.3.c
Sistema computacional de este capitulo. La finalidad de construir el prototipo de este
disefio, fue la de comprobar su funcionalidad, validar el cumplimiento de las
especificaciones de calidad establecidas en la planificacién, y comprobar la aceptacion

de sus usuarios principales y la aprobacion por parte del promotor del proyecto.

A manera de ilustrar el prototipo desarrollado, se presentan a continuacién unas
figuras que muestran algunos de los modulos y elementos construidos del sistema
SIGCAL ISO 9001:2000.

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
DE LA GESTION DE LA CALIDAD 1SO 9001:2000

Na§ msulr

Figura 17. GESTION DE LA CALIDAD
Fuente. N&S CONSULT (2.005)
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Al entrar en uno de los médulos que corresponde a un drea de gestion, se le
ofrece al usuario, unas opciones que le permite seleccionar los diferentes elementos del

modelo, a saber: AREA DE GESTION, DATOS, SEGUIMIENTO y EFICACIA.

Descripcion del Area de Gestion

T 7 T N

MERCADEO Y VENTAS VENTAS Gerente de Mercadeo y Ventas

1. Lograr al final del afio un incremento del 10% de las ventas totales de la empresa en relacién a las ventas del afio anterior

F.C.E.1 -> Planeacidn y Control de la fuerza de venta
F.C.E.2 -> Bisqueda de nuevos dientes
F.C.E.3 -> Capacitacién y entrenamiento de la fuerza de ventas

I_OBJETIVO 1 Incremento de ventas = (ventas del afio/ ventas del afio anterior)
I1_OBJETIVO 2 J000C00NK
I_OBJETIVO 3 YOOOOOONK

I1_F.C.E.1. Eficacia de la fuerza de ventas = (ventas del vendedor / cuota de venta)

I2_F.C.E.1. Cumplimiento del plan de visitas = (nro. Visitas realizadas / nro, Visitas planificadas)
I1_F.C.E.2. Eficacia de la venta = (cant. clientes nuevos / cant. clientes nuevos previstos en el afio )
I12_F.C.E.2. Crecimiento = (cant. clientes nuevos / cant. clientes nuevos previstos en el afio )
11_F.C.E3. Cumplimiento del plan de capacitacién = (nro. vendedores capacitados / nro. planificado )
12_F.C.E.3. Eficacia de la capacitacion = (vendedores con curso aprobado / total vendedores capacitados)

Indicador de eficacia aplicable a la gestion de ventas, que relaciona p las ventas en el periodo de un afio comparados contra las ventas)
realizadas en el periodo anterior.

forma general y en Porcentaje Creciente Valor Histdrico Trimestral Anual

Igual o menor a 85% Igual 0 mayor a 0,90

Los datos provienen del registro de control de las ventas que se actualiza mensualmente

Figura 18. AREAS DE GESTION
Fuente. N&S CONSULT (2.005)
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Base de Datos de las variables de Gestion

1 |VENTAS Ventas en el Afio 253 | 201 | 202 | 196 | 306 | 307 | 255 | 222 | SO0
2 |VENTAS Ventas del Afio Anterior 237 | 196 | 190 | 180 | 293 | 265 | 237 | 209 | 300
3 |VENTAS Ventas del vendedor 16 5 12 6 13 42 18 13 16
4 |VENTAS Cuota de ventas 253 | 201 | 202 | 196 | 306 | 307 | 265 | 222 | 222
S |VENTAS N*® Visitas realizadas 16 5 12 6 Rk 42 18 13 16
6 |VENTAS IN* Visitas planificadas 16 15 12 13 15 42 20 17 20

Figura 19. DATOS
Fuente. N&S CONSULT (2.005)

Base de Datos de Los Indicadores de Gestion

1 | venTas Eficacia de la fuerza de ventas  |(ventas del vendedor / cuota de vents) Gte Ventas 90% | 8s% | eo% | se% | sow
2 VENTAS Cumplimiento del plan de visitas  |{nvo. Visitas resiizadas / nm. Visitas planiicadas) Gie Ventas 100% | oo% % | Te% | 7%
3 | vEnTAs Eficacia de la venta cant. chentes nuevos / cant. chortes nuevos previsios en el afio ) Gle Ventas B8% | 7e% | BO% | &% | 8™
4 VENTAS L Crecimiento (cant. chertes nuevos / cant. chertes nuevos previstos en el 8ho ) Gie Vertas % % 1% % %

Figura 20. SEGUIMIENTO
Fuente. N&S CONSULT (2.005)
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Reporte Gerencial de Los Indicadores de Gestion

FICHA DE INDICADOR : REFERENCIA: PROCESO PR-CLIOT SERVICIOS AL CLIENTE
MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE COD. FICHA:  FLCLIOT
INDICADOR :  INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE | |"""“’l DE  |5ca RESULTADO DE LA EVALUACION / RESULTADO ESPERADO ANUAL l
SEGUIMIENTO Y PRESENTACION DEL INDICADOR
CLENTE GENERAL
EFICACIA MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE
PERODO 2001
£
E
E
3
4
2
R
B> =07
0<0,69>= 051
1998 1999 2000 2001 2002 2003
RESULTADO 91000 7 8 10| 5 100
ESPERADO 100000| 100| 100| 100) 100 100|
Factor de eficacia 91,00%) 7.00% 800%  10,00%) 5,00%) 0,00%)

Figura 21. EFICACIA
Fuente. N&S CONSULT (2.005)
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5.5.2. Validacion del prototipo del sistema

El disefio del prototipo del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 fue primeramente
validado contra las especificaciones de calidad establecidas, y se encontré mediante un

consenso que cumplia con las caracteristicas de:

En cuanto al Sistema:
¢ Sencillez en su disefio e interrelacién de sus componentes
¢ Gran interaccion con los otros sistemas de gestion de la empresa
e Facil de adaptar a los cambios de los procesos

¢ Buen Performance en el procesamiento

En cuanto a la informacion manejada por el sistema:
e Datos accesibles facilmente
e Datos coherentes al objetivo
e Precision de la informacion
e Datos dispuesto con la oportunidad apropiada
e (Claridad en la definicion y presentacion de la informacioén.
e Informacioén flexible y entendible para las tomas de decisiones
e Contenido verificable de los datos y de la informacion

e Imparcialidad al no alterar los datos ni la informacion.

Luego de validado, el prototipo del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 fue
presentado a la Direccién y al Comité gerencial de la gestion de la calidad, para su

revision, ajustes, aceptacion y aprobacion para su desarrollo formal.
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5.6. Factibilidad de la Propuesta

Se consideré que la realizacién de esta propuesta fue totalmente factible dado que

se cumplieron las cuatros condiciones que se consideraron bésicas para su desarrollo:

1.  Gran disposicién por parte de la Direccién y las Gerencias de la empresa
N&S CONSULT para su desarrollo, evaluacién y posterior ejecucion.

2. El disefio del prototipo del sistema SIGCAL ISO 9001:2000 fue concebido
bajo una plataforma computacional totalmente disponible en la organizacion

3. Eldesarrollo del mismo, fue realizado con personal interno de la empresa

4. No se tuvo que planificar gastos adicionales imputables a la investigacion.

5.7. Préximos pasos

Una vez validado, aceptado y aprobado el disefio del prototipo propuesto en esta
investigacion, los préximos pasos planificados para el desarrollo del sistema SIGCAL

ISO 9001:2000 estan relacionados con las siguientes actividades:

e Prueba piloto del sistema con datos completos y reales

e Validacion de resultados con las areas de gestion

e Presentacion formal a la Direccién y Comité gerencial de calidad
e Ajustes propuestos luego de la revision

e Verificacion al sistema

e Induccion al personal

e Implementacion formal

e Manejo del cambio
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

La investigacion realizada sobre el disefio del sistema de informacién gerencial
SIGCAL ISO 9001:2000, propicié un valioso ejercicio de consolidar y analizar la
informacién del desempefio de la gestion de calidad de la empresa, el cual
complementado con el sustento tedrico, permitié el logro exitoso de los objetivos

planteados y el aporte de las siguientes conclusiones:

» Articular la propuesta con una visién global de los indicadores claves de la
gestion empresarial bajo un enfoque de sistema, ha permitido a la alta gerencia,
enfatizar la importancia del manejo integral de la informacién mediante un
sistema de informacién, como herramienta competitiva que agiliza los procesos de

control, evaluacion, planificacién y toma de decisiones.

> El sistema de informacién gerencial ordena, sistematiza y facilita el proceso de
revisiéon y analisis de datos que forma parte de los requisitos de la norma ISO
9001:2000, el cual se llevaba de una manera desagregada en la organizacion. Este
sistema fue disefiado a la medida de las necesidades de informacién gerencial de
la empresa, convirtiéndose en una opcion vélida para la estrategia de mejora de

esta empresa.
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6.2.

Los indicadores de gestion por si solos, no dan cuenta de la eficacia de la gestion
de calidad de cada una de las areas de la empresa. Es el manejo relacionado de los
resultados de estos indicadores con respecto a los objetivos de la organizacion, lo
que representa un mecanismo util para la identificacién de problemas, la
determinacién de tendencias, el establecimiento de conclusiones sobre la eficacia,

y la determinacion de acciones adecuadas para la mejora continua.

Las evaluaciones separadas de los indicadores de gestién pueden conllevar a
decisiones equivocadas o poco efectivas que ponen en riesgo el eéxito de las
operaciones de la empresa. El sistema de informacién gerencial soporta el manejo
organizado e interrelacionado de la informacion en el proceso decisorio,
contribuyendo positivamente en la mejora de los procesos, en la disminucién de
quejas y reclamos, y en la satisfaccion de los clientes, que es la razén de ser de la

empresa.

Dado que los sistemas de informacion gerencial son concebidos para apoyar el
proceso de analisis organizacional y para la toma de decisiones gerenciales,
deben ser diseniados como herramientas muy dinamicas capaces de adaptarse
rapidamente a la evoluciéon de los procesos que traen consigo permanentes

cambios en el manejo de la informacién.

Limitaciones

En términos generales la unica dificultad encontrada durante el desarrollo de este

proyecto de investigacién, fue la disponibilidad oportuna de toda la informacién

requerida sobre el desempefio de los diferentes procesos, producto del manejo

desagregado de los datos que se lleva en cada una de las areas de la empresa. Se observo
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que en muchas ocasiones no habia establecida interrelacion aparente de la informacion

entre los distintos procesos de las areas, y la relacion con los objetivos de la empresa.

Esta limitante impact6é basicamente las etapas iniciales del proyecto ya que hizo
mas dificil el proceso del levantamiento de la informacién requerida, sin embargo, esta
dificultad pudo superarse mediante la implementacién de varias sesiones con los grupos
de trabajo, con la finalidad de revisar y de analizar los datos requeridos de la medicién
del desempefio de los procesos, y establecer los indicadores de gestion claves que inciden

en la eficacia del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 de la empresa.

6.3. Recomendaciones

En funcién de las necesidades reales de la organizacién, de contar con un sistema
de informacidn gerencial que consolide la informacién clave sobre el desempefio de su
sistema de gestion de la calidad, se recomienda a la empresa N&S CONSULT los

siguientes puntos a fin de aumentar el éxito de su implantacién:

» Realizar una verificacion y refrescamiento de los indicadores de gestion
establecidos para cada una de las areas de gestion, en el momento que se tome la
decision de desarrollar formalmente el sistema de informacién. Esto es debido a la

dindmica de cambios en la informacién que se maneja en los distintos procesos.

» Afianzar el compromiso y la participacion activa del personal involucrado en el
ciclo de control, seguimiento, evaluacién y toma de decisiones sobre los
procesos. Esto es para asegurar que en el desarrollo, todas las variables y
elementos sean considerados, y que el sistema se adapte exitosamente a las

necesidades de informacion de los usuarios.
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» Evaluar otras plataformas tecnolégicas mas eficientes que permitan implementar
base de datos relacionales, para el desarrollo de un sistema de informacién
gerencial mucho mas agil, y con una capa de presentacidn mas dinamica que

permita mostrar mas informacién interrelacionada al usuario.

» Realizar un plan detallado sobre el desarrollo del sistema que contemple el
analisis y actualizacién del disefio acorde a las nuevas necesidades de la empresa,
el desarrollo del nuevo modelo 16gico, el desarrollo del modelo fisico, las pruebas,

la implementacion, los ajustes finales, la capacitacion, y el manejo del cambio.

» Capacitar al personal involucrado en las funciones del sistema y en materia de
monitoreo y toma de decisiones a fin de que esta herramienta sirva como
verdadero soporte en el ciclo de control, seguimiento, evaluacién y toma de

decisiones sobre los procesos.

6.4. Consideraciones Eticas

La informacion manejada en el desarrollo de la presente investigacion es
considerada como propiedad intelectual de la empresa N&S CONSULT y su uso en este
trabajo es sélo a fines académicos en pro de cumplir con los requisitos de trabajo especial
de grado en el postgrado de Gerencia de Proyectos de la UCAB. Se debe salvaguardar la
confidencialidad de la informacién obtenida, por tanto no estd permitida su reproduccion
total o parcial, ni su tratamiento informatico, sin la previa autorizacion de la empresa. Se
garantiza el caracter de validez y confiabilidad de la informacién dado que el
levantamiento de la informacion se hizo directamente con el personal clave involucrado

con los procesos del sistema de gestion de la calidad.
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