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RESUMEN

El presente proyecto se encuentra estructurado en seis capitulos. El primero
comprende el problema; en el cual se encuentra el planteamiento donde se describe la
problematica o la forma actual del proceso de utilizacion que se le da a la tecnologia
disponible, los objetivos, la justificacion y las variables a considerar. El segundo
capitulo esta conformado por el marco tedrico, en el cual se hace referencia a los
antecedentes de la investigacion y también se hace referencia de algunos conceptos
tedricos basicos del tema en estudio con su respectivo desarrollo. El tercer capitulo,
se refiere a la metodologia, el cual comprende una descripcion del tipo de
investigacion y la metodologia utilizada para lograr los objetivos de la investigacion.

El analisis e interpretacion de los resultados se presenta en el capitulo cuarto y
en ¢l capitulo quinto se especifican las conclusiones y recomendaciones. En el
capitulo sexto se desarrolla la propuesta basada en la metodologia donde se define el
alcance, objetivos y disefio del mejoramiento del sistema de Intranet basado en la
implementacion de la Intranet como plataforma tecnologica.

El objctivo buscado en este trabajo, es la utilizacion de la metodologia de
investigacion aplicada al estudio de la tecnologia: la Intranet como modelo de
mejoramiento del sistema de gestion de la calidad en un proceso de la gerencia de
Gestion de la Calidad para una empresa de servicios.

En la actualidad los sistemas de informacidn en las empresas constituyen uno
de los activos mas valiosos. Para disenar un sistema se requiere diversas habilidades,
tales como el conocimiento para recopilar e interpretar los datos que ayudan a
diagnosticar algin problema de la empresa y su rclacion con los sistemas de
informacion.

En términos generales, el analisis y disefio de los sistemas se refieren al
proceso de examinar una situacion de la empresa con la intencion de mejorarla,

mediante nuevos procedimientos y métodos. Gestion de la Calidad en las empresas es
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una disciplina que estudia la forma como la gestionan los procesos de mejoramiento

continuo para satisfacer tanto los requerimientos del cliente, como los de los
individuos que forman parte de la misma. El objetivo general de esta investigacion se
fundamenté en la implantacion de una Intrancet como modelo de mejoramiento del
Sistema de Gestion de la Calidad en su implementacion y mantenimiento en la
empresa del scctor Servicios. La propuesta permitird mejorar los procesos de
documentacion, comunicacion e informacidén y centrar las acciones correctivas al
adiestramiento de los trabajadores en la Intranet para satisfacer sus requerimientos.

La investigacioén se ubicod en la modalidad de proyecto factible, apoyada en
una investigacion de campo de caracter descriptivo. Las técnicas utilizadas fueron las
encuestas, la observacidon directa y la tormenta de ideas, y como instrumento: el
cuestionario, que sera validado mediante el juicio de expertos y se determind la
confiabilidad de los datos con la técnica de Coeficiente Alfa de Cronbach.

Del anélisis de los resultados se determind que el proceso de adiestramiento
existente al momento de la investigacion no satisfacia plenamente las necesidades de
la organizacion, por esta razén surge la necesidad de implantar el sistema propuesto
de mejoramiento del adiestramiento, para obtener un funcionamiento optimo del

Sistema de Gestion de la Calidad.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1. Contexto y Delimitacion

Actualmente en las organizaciones la automatizacidén de los procesos es una
necesidad estratégica en funcion de obtener una ventaja competitiva; para la Gerencia
de Calidad, la automatizacién de sus procesos es el objetivo fundamental para el
mejoramiento continuo y optimizacion de sus recursos, coadyuvando a las areas de
negocio y soporte técnico con herramientas gerenciales de administracion de los
procedimientos mandatorios de la Norma ISO (Organizacion Internacional de
Estandarizacion) 9001:2000 (Control de Documentos, Control de Registros, Manejo
de Producto no Conforme, Auditorias Internas y Manejo de Acciones Correctivas y
Preventivas) y control de procesos.

En la actualidad los sistemas de informacion y comunicacioncs en las
empresas constituyen uno de los activos mas valiosos. En la bibliografia consultada
los autores coinciden en afirmar que establecer una Intranet supone hablar de un
potente Sistema de Comunicaciones, de reduccion de costos, mayor productividad y
calidad, mayor relacion entre proveedores y clientes, mayor relacién entre
trabajadores y finalmente, ayudan a obtener mayor informacion.

En términos generales, la instalaciéon de una red interna como la Intranet supone
una interrelacidn estrecha entre cinco mundos, como son:

e Sistemas de Informacion

e Bases de Datos

¢ (Comunicacion
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e Documentacion
e Requerimientos de Usnarios
La Intranet sc destaca por su capacidad de transformar al usuario en un miembro
activo de una comunidad cooperativa de una red.

El adecuado manegjo de la informacion y la comunicacion en la empresa es
sumamente importante. La comunicaciéon en la organizacién es un proceso que se
cncuentra en un constante flujo, no es estatica sino cambiante y se va ajustando al
nivel de desarrollo de la organizacion.

El principal factor de produccion en la economia actual es la informacion para
crear conocimiento. Una empresa debe ofrecer a sus empleados los elementos
necesarios para que estos sean productivos, debe poner la informacién al alcance de
sus trabajadores, ya que todos los conocimientos son un bien estratégico y generan
otros conocimientos en la mejora continua de las practicas del negocio. La
informacion es un activo de la Organizacion.

Esta necesidad de renovar el proceso de la comunicacion buscd apoyo en los
sistemas de informacion a través de soluciones automatizadas que contribuyan a
mejorar el diseflo y su aplicacion alineados a los requerimientos de la organizacion.

Wakefield (2002), define el sistema de informacion como “la integracion entre
el hombre y la maquina con la finalidad de proveer informacion para el apoyo de las
funciones de operacién, gerencia y toma de decisiones en una organizacién™ (p. 20).

De alli que los sistemas que procesan informacién, ademas de constituir un
valioso ¢ importante activo para las organizaciones, deben garantizar la confiabilidad
y veracidad del funcionamiento adecuado de las opcraciones o procesos.

Para Wakefield (2002) ... cualquier amenaza o falla que se materialice en
contra de los sistemas o procesos, atenta contra ¢l flujo de la informacion de una
organizacion” (p. 554). Por esto, cuando una empresa presenta fallas en cualquier
proceso, significa que el proceso es poco confiable y efectivo.

El proposito de la Intranet segiin los autores consultados, consiste en mantener

actualizada la informacion en tiempo real proporcionando confiabilidad, validez y
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veracidad de los procesos organizacionales, asi como minimizar los costos de

ejecucion tanto a nivel humano como material.

La Gerencia de Gestion de la Calidad de una cmpresa de servicios ¢n
Seguridad Integral es la encargada de desarrollar las herramientas para la aplicacién
de los principios de calidad y la normativa ISO 9001:2000 para todos los cmpleados
de la organizacion. Esta centralizacion obedece a la necesidad de implantar y
mantener la plataforma del sistema de gestion de la calidad en la empresa. Asi
mismo, es la que disena el sistema y coordina la metodologia de aplicacion para los
procesos lideres del negocio y de soporte.

El estudio se centrd en una institucion con 21 afios de experiencia, del sector
servicios, donde la atencién al cliente y su recurso humano han sido el valor
fundamental que orienta sus operaciones. De alli surgio la estrategia de crecimiento
gradual y sostenido iniciada hace cinco afos para fortalecer sus ventajas
comparativas, vinculadas a su esencia regional y a su especializacion hacia los
sectores bancarios, industriales, comerciales y residenciales.

Como empresa de servicios inmersa en un mercado que ha debido manejar
varias crisis, se orientdé hacia un crecimiento gradual, centrado en tres grandes
politicas: expansion geografica, disefio de servicios acordes con las necesidades del
mercado nacional, e incorporaciéon de la tecnologia de punta que facilite las
operaciones de gestion organizacional y humana, dentro del pais.

La empresa de servicios no utilizaba la red local para el desarrollo e
implantacién del sistema de gestion de calidad, lo que originaba que los procesos de
control de documentos, registros, de busqueda y consulta de datos relacionados con ¢l
status de las mediciones en las diferentes etapas, fueran extremadamente manuales y
lentos, a su vez se preseniaba el extravio de la informacion durante su intercambio,
debido al gran numero de servicios que presta a nivel nacional. Por otra patte, no
permitia la integracién de las actividades de evaluacion en los procedimientos
generales de la organizacion, siendo dificil obtener la retroalimentacion para el
conocimiento de los adelantos, desarrollo y resultados de la gestion humana.

Actualmente la empresa cuenta con la implantacion de la Intranet /Internet
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desarrollando un proceso de mejoramiento y optimizacion de los recursos

tecnologicos siendo éste su fortaleza detectada durante su certificacion.

1.2. Interrogantes

En vista de la situacidn planteada, se formulan las siguientes interrogantes con
relacion al problema objeto de estudio:

;/Cémo funciona la Intranet actualmente y cudles son las necesidades de la
Gerencia de Calidad en relacion a éste?

¢ Cuéles son los principales procesos y norma (ISO 9001:2000) que se utilizan
en ¢l modelo de mejoramiento de la Intranet a desarrollar?

(En qué forma incidirda y cuales ventajas producira la Intranet al Sistema de

Gestion de la Calidad?

El proyecto se centrd cn utilizar la Intranet como plataforma de apoyo al
Sistema de gestion de la Calidad en las empresas que estan orientadas a mejorar su
gestion a través de la implementacion de procesos que garanticen €l logro de

productos y/o servicios con altos niveles de calidad concebidos bajo la norma ISO

9001:2000.
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1.3. Objetivos del Estudio
A.- Objetivo General

Implantar una Intranet como modelo de mejoramiento del Sistema de Gestion
de la Calidad en su implementacion y mantenimiento en una empresa del sector
Servicios.

B.- Objetivos Especificos

— Diagnosticar la situacion actual en relacion a los procesos involucrados en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

— Determinar requisitos de la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad 2da Revision y requerimientos metodologicos basados en el andlisis
de las condiciones actuales.

— Determinar las ventajas cualitativas y cuantitativas que brinda la Intranet al
Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa de servicios considerada.

— Diseiar los procesos para el modelo de mejoramiento del Sistema de Gestion
de la Calidad en la el.npresa de servicios (Empresa de Seguridad Integral).

— Validar la mejora obtenida en los procesos del Sistema de Gestion de la

Calidad por la implantacién de la Intranet.
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1.4. Justificacion

Los continuos y acelerados cambios en materia tecnoldgica, conjuntamente
con la reduccion en el ciclo de vida de los bienes y servicios, la evolucion en los
habitos de los consumidores; los cuales poseen cada dia mas informacion y son mas
exigentes, sumados a la implacable competencia a nivel global que exige a las
empresas mayores niveles de calidad, acompafiados de mayor variedad, y menores
costos y tiempo de respuestas, requiere la aplicacion de métodos que en forma
armonica permita hacer frente a todos estos desafios.

Dentro de estas pautas y considerando que los mejores niveles de calidad, los
mas bajos costos y los menores tiempos de entrega estan dejando de ser ventajas
competitivas para pasar a ser necesidades basicas a los efectos de participar en el
juego de mercado, es que han pasado a primer plano diversas técnicas o métodos
administrativos que permitieron a muchas empresas sobrevivir a diversas crisis y ser

catalogadas como de Clase Mundial.

En el entorno comercial competitivo actual, cualquier demora en adoptar lo
ultimo en tecnologia es costosa. Las demoras en adoptar técnicas administrativas

mnovadoras no son menos costosas.

Entre los autores relacionados con la planificacion estratégica organizacional
mencionados en los articulos del Profesor Mario Vogel (Tablero@Tablero-de
Comando.com/articulos), las empresas se clasifican entre perdedoras, sobrevivientes

y ganadoras, dependiendo ello de los resultados que logren en estas cuatro areas:

e Rendimiento sobre los activos (ROA)

e Valor agregado por empleado (VAE)

Participacion en ¢l mercado

Satisfaccion del cliente
La funcion de la administracion es hacer un esfuerzo constante para

proporcionar mejores productos a precios mas bajos. Para Imai (1998) la estrategia de
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Kaizen ha producido un enfoque de sistemas y herramientas para la solucion de

problemas que puede aplicarse para la realizacion de este objetivo.

En ¢l desarrollo y aplicacidon de Kaizen se ven amalgamados conocimientos y
técnicas vinculados con Administracion de Operaciones, Ingenteria Industrial,
Comportamiento Organizacional, Calidad, Costos, Mantenimiento, Productividad,
Innovacion y Logistica entre otros. Por tal motivo bajo lo que podriamos llamar el
paraguas del Kaizen se encuentran involucradas e interrclacionadas meétodos y
herramientas talcs como: Control Total de Calidad, Circulos de Calidad, Sistemas de
Sugerencias, Automatizacion, Mantenimiento Productivo Total, Mejoramiento de la
Calidad, Just in Time, Cero Defectos, Actividades en Grupos Pequeinos, Desarrollo de
nuevos productos, Mejoramiento en la productividad, Cooperacion Trabajadores-

Administracidn, Disciplina en el lugar de trabajo y Robotica entre otros.

La filosofia de Kaizen supone que nuestra forma de vida —sea nuestra vida de
trabajo, vida social o vida de familia- merece ser mejorada de manera constante. El
mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho

alguna clase de mejoramiento en algin lugar de la compaiiia.

Mejorar los estandares (llamense niveles de calidad, costos, productividad,
tiempos de cspera) significa establecer estandares mds altos. Una vez hecho csto, ¢l
trabajo de mantenimiento por la administracidn consiste en procurar que se observen
los nuevos estandares. El mejoramiento duradero sélo se logra cuando la gente trabaja

para estandares més altos.

El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad. Si no se
reconoce ningin problema, tampoco se reconoce la necesidad de mejoramiento. La

complacencia es el archicnemigo de Kaizen.

Kaizen enfatiza el reconocimiento de problemas, proporciona pistas para la

identificacion de los mismos y un proceso para la resolucion de estos.
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Caracteristicas especificas de Kaizen:

e Trata de involucrar a los empleados a través de las sugerencias. El objetivo es que

lo trabajadores utilicen tanto sus cercbros como sus manos.

e Cada uno del recurso humano tiene sélo una parte de la informacién o la
experiencia necesaria para cumplir con su tarea. Dado este hecho, cada vez tiene
mas importancia la red de trabajo. La inteligencia social tiene una importancia

inmensa para triunfar en un mundo donde ¢l trabajo s¢ hace en equipo.

e Genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben ser

mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados.

El Kaizen le da al tiempo el valor que este tiene. El tiempo es uno de los
recursos mas escasos dentro de cualquier organizacion y, a pesar de ello, uno de los
que se desperdician con mas frecuencia. Solamente ejerciendo control sobre este
recurso valioso se pueden poner en marcha las otras tareas administrativas y
prestarles el grado de atencidn que merecen. El tiempo es ¢l unico activo
irrecuperable que es comun a todas las empresas independientemente de su tamafio.
Es el recurso mas critico y valioso de cualquier empresa. Cuando se utiliza, se gasta,
v nunca mas volvera a estar disponible. Muchos otros activos son recuperables y
pueden utilizarse en alglin proposito alternativo si uno no resulta satisfactorio; pero
con el tiempo no se puede hacer lo mismo. A pesar de que este recurso ¢s
extremadamente critico y valioso, es uno de los activos que en la mayoria de las
empresas se maneja con menor cuidado y ello puede ser asi porque el tiempo no
aparece en el balance o en los estados de pérdidas y ganancias, porque no es tangible,
porque parece ser gratis, o por todas estas razones. El tiempo es un activo

administrable.

La utilizacién ineficiente del tiempo da como resultado el estancamiento. Los
materiales, los productos, 1a informacion y los documentos permanecen en un lugar

sin agregar valor alguno. En el area de produccion, el desperdicio temporal toma la
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forma de inventario. En el trabajo de oficina, esto sucede cuando un documento o

segmento de informacion permanece en un escritorio o dentro de un computador

esperando una decision o una firma.

El tiempo es un activo que con frecuencia se desprecia. Si se dilapida pone en
peligro el mejor de los planes; si se utiliza cuidadosamente hace que la administracién
sea mas efectiva y menos inquietante. El tiempo es irrecuperable. Al menos en teoria,
siempre es posible obtener mas dinero o contratar otra persona, pero el tiempo debe
utilizarse con prudencia. Una vez que el tiempo se ha gastado, nadie tiene una

segunda oportunidad para usarlo.

Esto es mucho mas frecuente en el sector servicios. Mediante la eliminacion
de los mencionados cuellos de botella de tiempo que no agregan valor, el sector
servicios debe tener la capacidad de lograr incrementos sustanciales, tanto en
eficiencia como en satisfaccion del cliente. Por cuanto no tiene costo alguno, la
eliminacion de la demora es una de las formas mas faciles que tiene la empresa para
mejorar sus operaciones. Todo lo que tenemos que hacer es ir a los lugares de trabajo,
observar lo que esta sucediendo alli, reconocer la demora y emprender los pasos

necesarios para su eliminacion.

El tiempo también puede ser administrado para darle un uso éptimo, en la

misma forma que se maneja cualquiera de los activos tangibles de la organizacion.

El Control Total de Calidad (CTC) es uno de los componentes fundamentales
del Kaizen v esta centrado en el mejoramiento del desempefio administrativo en todos
los niveles:

* Aseguramiento de la calidad

e Reduccion de costos

e Cumplir con las cuotas de produccion
e Cumplir con los programas de entrega

e Seguridad
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Desarrollo de nuevos productos

e Mejoramiento de la productividad
e  Administracion del proveedor
De acuerdo a las experiencias del mundo empresarial e institucional; en la
organizacion, la Intranet permite a los usuarios o participantes del sistema de gestion
de la calidad cierta facilidad de comunicacion, debido a que los trabajadores
interactuan en tiempo real y el tiempo también puede ser administrado para darle un
uso Optimo, en la misma forma que se maneja cualquiera de los activos tangibles de

la organizacion, facilitando asi desarrollar y mejorar la gestiéon organizacional y

humana en pro del logro de las metas organizacionales.

De esta manera se considera que la Intranet tendra impacto importante en el
Sistema de Gestion de la Calidad, objeto de ser investigado, por cuanto los resultados
obtenidos como producto de su utilizacién tienen multiples aplicaciones en otros
procesos de la empresa de servicios.

Por las razonecs mencionadas anteriormente, s¢ propone el desarrollo e
implantacion y mejoramiento de la Intranet para establecer una plataforma de Gestion
de la Calidad que permita mantener toda la informacion en una base de datos para que
el proceso de blisqueda de la informacion sea exacta, rapida y eficiente y a su vez da

retroalimentacidn para los procesos organizacionales.

El proyecto de investigacion se basd en una Intranet como modelo para
alcanzar el mejoramiento del Sistema de Gestiéon de la Calidad en sus fases de
implementacion y mantenimiento en la empresa del scctor Servicios.

El modelo de mejoramiento permitirda Administrar la informacién que forma
parte del Sistema de Gestion de la Calidad y todos sus subprocesos en una base de
datos, la cual facilitara, la basqueda, consulta y almacenamiento de informacion
ayudando a eliminar los procesos manuales, no automatizados y manejo de recursos
materiales. Con esta investigacion, se elabord una propuesta viable de mejora que dé

como resultado la utilizacion de la Intranet como herramienta tecniologica.




——

1.5. Variables a considerar

En el analisis de impacto de la Intranet existen algunas variables que influyen

en el modelo de mejoramiento del Sistema de Gestén de la Calidad como la
herramienta tecnologica al servicio de la informacion. Hernandez (2003), define “una
variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse

u observarse” (p.143).

En la investigacién no experimental, las variables son descriptivas e

independientes y se basa en categorias, que ya se dieron sin la intervencion de la

autora, las mismas fueron evidenciadas una vez cfectuada la operacionalizaciOn de

las mismas sus dimensiones y definidos los indicadores, a través de técnicas de
investigacion y un instrumento (cuestionario o encuestas) aplicado al personal de la

empresa de servicios para responder a las interrogantes formuladas.

El andlisis de los resultados fue agrupado por tres variables, dimensiones e
indicadores, estos fueron extraidos de la percepcion que tiene ¢l personal de la
empresa de servicios acerca de la Intranet en relacidn al Sistema de Gestion de la
calidad implantado y acreditado por el ente certificador BUREAU VERITAS (BVQI)
en el aflo 2004. El objetivo se resumié en determinar las necesidades de
mejoramiento en relacion al modelo de la Intranet como herramienta de informacién.
A continuacién se presenta el cuadro No 1, con los indicadores con la respetiva

definicion:



Cuadro 1. Definicién operacional de las variables:

Variables Definicion Dimensiones Indicadores
IMPACTO DL La [ntranet ¢s una Responsabilidad v Grado de
LA INTRANET herramienta Ventajas del participacion y

tecnologica que se
destaca por su
capacidad de
transformar al
usuario en un
micmbro activo de
una comunidad
cooperativa de una
red como modclo
para mejorar la
comunicacion en la
organizacion.

Anélisis
Disefio e
Implantacién de la
Intranet.

beneficios de la
herramienta en los
usuarios
(trabajadores).

Resultados de
Auditoria de
Certificacion

DESARROLLO
DEL

SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

El sistema de
gestion de la
calidad tiene su
soporte en el
sistena
documental, por lo
gue éste tiene una
importancia vital en
el logro del objetivo
que no es mas que
la satisfaccion de
las necesidades de
los clientes.

Nivel de alcance del
sistema

Grado de acceso a
través de la
herramienta.

TIPOS DE
USUARIOS

Los usuarios o
participantes del
sistema de gestion
de la calidad, son
los trabajadores que
interactian cn
tiempo real en
solicitud de
informacién.
documentos y
formatos.

trabajadores

Cargo y Gerencia
Regional

Fuente: Maria José Goncalves




CAPITULO I

MARCO TEORICO

Tomando en cuenta el problema objeto de estudio, la investigacion se orientd
hacia los sistemas de informacion, relacionados con la metodologia de analisis y
disefio de sistemas. A continuacion se presentan los antecedentes vinculados al
desarrollo de modelos de las Intranets y adicionalmente se plantca las bases teoricas
de los sistemas de informacion y procesos asi como también los requerimientos
basicos del sistema de gestion de la calidad donde se involucran la administracion de
los mismos bajo la Norma ISO 9001:2000 la segunda revision, finalmente el
desarrollo de las bases conceptuales de los sistemas informacion: andlisis, disefio,

desarrollo, implantacion y mantenimiento de la Intranet y los sistemas de calidad.

A.- Antecedentes

Entre los estudios revisados recientemente relacionados a la problematica
mvestigada, se encuentran los siguientes cuatro:

1. Diseno e Implementacion de un Modelo de Intranet adaptado a la
Administradora Actual, presentado en octubre de 2001 en la

Universidad Catélica Andrés Bello por Rosaura Paladino. Para obtener

el grado Ingeniero en Informatica, (Tesis IT2001 P3). El objetivo

principal de este estudio era obtener mayor eficacia, mayor
productividad, preparacién para trabajar en una nueva tccnologia
Internet/Intranet, ofertar servicios en linea, diseminar informacién y

control del flujo de informacion. Entre los resultados obtenidos se




destacan los siguientes: “el desarrollo de una Intranet trae consigo un
proceso de cambio para el cual la empresa puede o no estar preparada,
la adapta a la nueva forma de hacer las cosas que es incremental en el
tiempo que se estd utilizando y disfrutando de sus bondades. Las fases
mas importantes en el desarrollo de una Intranet corresponden a la
recoleccion y administracion de la informacion™.

La Intranet: El fin del papel, el comienzo de la Informacion
Virtual, estudio presentado en junio de 2001 en la Universidad
Catolica Andrés Bello, realizado por Isabel Ligero. Para obtener el
grado Licenciada en Comunicacion Social (Tesis COS2001 L78). El
objetivo general fue crear y desarrollar la Intranet para la empresa 3M,
Manufacturera de Venezuela S.A., corﬁo herramienta catalizadora del
fluyjo de informacidn, permitiéndole alcanzar las metas corporativas.
Entre las conclusiones mas resaltantes y la cual da soporte al proyecto
en desarrollo es que “la Intranet es un elemento que si se mancja
correctamente otorgandole las funciones para la cual ha sido diseriada,
mejorara la calidad de cualquier trabajo”.

Proyecto para la creacion de un Modelo de Intranet, como medio
de comunicacion interno para la empresa Supercable, presentado
en septiembre de 1999 por Luisa Elena Cabrera Torres en la
Universidad Catolica Andrés Bello. Para obtener el grado Licenciada
en Comunicacion Social (Tesis COS1999 C3). Autora que planted
como objetivo general, disenar un modelo de Intranet, medio de
comunicacion interna, para la empresa Supercable. Se obtuvo como
resultado relevante que ¢l medio interno que sc propuso cn este
proyecto por su caracter tecnologico, requirid de una infraestructura
instalada para operar eficientemente, lo que implico para la empresa la
adquisicion y puesta en funcionamiento de recursos de Hardware y

Software interconectados en red. La Intranet resultd ser un medio de
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comunicacion de alta tecnologia, que simultancamente procesa video,
imagenes, texto, sonido, entre otros.

4, Finalmente otro trabajo de grado es, Intranet: Tecnologia Web como
Plataforma Comunicacional de la empresa, realizado en septiembre
de 1998 por Fabian Arroyo en la Universidad Catdlica Andrés Bello.
Para obtener el grado Licenciado en Comunicacion Social ("l‘esis
COS1998 A77). El objetivo perseguido era estudiar entonces el nuevo
medio de comunicacion, el cual se estaba implantando de forma
masiva bajo la tecnologia Web. El resultado fué¢ “‘establecer los
requerimientos necesarios para instalar una Intranet que respondiera a
las necesidades de informacion y de comunicacién de la

organizacion”.

Todos los estudios consultados y los anteriormente resaltados en el marco
tedrico del trabajo plantean y explican porque el desarrollar una Intranet Corporativa
es crear una herramienta tecnoldgica asi como justificar, su importancia en tres
poderosas razones:

e Las organizaciones requieren ahorrar tiempo en los procesos;

e Mejorar el clima organizacional sostenido en una plataforma
eficiente.

e Reducir costos asociados a los recursos.

En relacion al presente trabajo de investigacion los referidos antecedentes
coinciden en que plantean la necesidad y el alcance de mejorar la plataforma de la
Intranet como sistema de informacion, que para el caso de este estudio procede como
modelo de mejoramiento del sistema de la calidad en la empresa del sector servicios y

los estudios anteriores fundamentan ¢l requerimiento.
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B.- Bases Teoricas

Los fundamentos tedricos dc la investigacion se enfocan hacia los sistemas de

informacion, Intranets y requerimientos basicos del sistema de gestion de la calidad.

Sistemas de Informacion

El concepto de Sistema de Informacién a través del tiempo, ha sufrido
transformaciones de una u otra forma, para que sea adaptado segin el momento. Por
esto resulta dificil establecer con criterio acertado un concepto basico y preciso de lo
que significa un Sistema de Informacion. Existen varios conceptos defimidos por
diferentes autores en el area de sistemas, entre los que podria citar a:

Fabregas (1991), sefala que un sistema de informacion es un “conjunto de
elementos humanos y electronicos que se combinan para procesar datos que seran
utilizados para la toma de decisiones™ (p. 25).

Senn (1990) lo define como “un sistema (basado en el computador), que
procesa datos, en forma tal que puedan ser analizados por quien los recibe para ser
utilizados en las tomas de decisiones™ (p. 34).

Sanders (1990) lo define “un sistema de informaciéon con base en
computadoras, disefiados para proporcionar a los gerentes de las organizaciones la
informacion que necesitan para planear, organizar, asignar personal a las operaciones
de la organizacion vy dirigir y controlar €stas™ (p. 866).

cc

O’Brien (2001) conceptualiza “un  sistema de informacion SI o IS,
information systems, es una combinacién organizada de personas, hardware,
software, redes de comunicaciones y recursos de datos que reune, transforma vy
disemina informacién en una organizaciéon.” (p.9).

En relacion con los autores mencionados el objetivo principal de los sistemas
de informacién es almacenar informacidn, correspondiente a las diferentes

operaciones que se llevan a cabo dentro de las organizaciones. Estos sistemas estan

conformados por personas, procedimientos y equipos organizados e integrados con la

20




finalidad de procesar datos y obtener informacion que sera utilizada en la toma de
decisiones; con lo que se busca facilitar las tarcas, operaciones y funcioncs de una
organizacion.

Para Senn (1990) un clasico, “Las estructuras de los sistemas de informacion
asi como sus funciones especificas se adaptan segun las necesidades de determinada
organizacién o empresa para la cual fueron creados” (p.20). El mismo autor establece
que la especificacion del sistema de informacién depende de las funciones que este
desempefia como:

Procesamiento de transacciones: consiste en los procesos de captura,
recoleccion, clasificacion, ordenamicnto, calculo, resumen y almacenamiento de
todos aquellos datos originados por las distintas transacciones que son producto de las
actividades normales de la organizacion.

Definicion de Bases de Datos: consiste cn almacenar todos los datos
originados del procesamiento de transacciones de acuerdo a una estructura u
organizacion de almacenamiento llamada base de datos, un método para su
almacenamiento, actualizacion o acceso.

Mantenimiento de los datos: para que el sistema ofrezca éptimos resultados,
la data necesita estar sujeta a las operaciones de inclusién, modificaciéon o
eliminacién de datos dentro de la estructura defimda.

Generacion de Reportes: a través de los distintos reportes que genere el
sistema se podra conocer la informacién necesaria y a su vez se podra distribuir a los
diferentes usuarios que lo requieran.

Procesamiento de Consultas: es el medio de comunicacién hombre maquina,
a través de esta comunicacion se responden preguntas que no han sido determinadas y
que no requieren un formato tan complejo como los reportes.

» Mantenimiento de la Integridad de los Datos: referida a la veracidad que
deben poseer los datos producidos por el sistema de informacion, por lo que estos
deben ser protegidos contra accesos no autorizados y otras acciones que pongan en

peligro su integridad.




Clasificacion de los Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacion, dentro de las organizaciones, contribuyen a
satisfacer ciertas necesidades inherentes a la misma, ya sean de operacion,
supervision o control, evolucionando cn forma progresiva hasta cumplir con su ciclo
de vida. Finalmente, el rapido crecimiento de la Internet, Intranets y Extranets y otras
redes globales interconectadas estan cambiando las capacidades de los sistemas de
informacién en las empresas Entre los tipos conceptuales de sistemas de informacién
presentados por O Brien, se encuentran:

Sistema de apoyo a las operaciones: El rol de éstos consiste en procesar en
forma eficiente las transacciones comerciales, controlar los procesos industriales,
respaldar las comunicaciones y la colaboracion en la organizacion y actualizar las
bases de datos corporativas.

Sistema de apoyo gerencial: Estos se centran en el suministro de
informacién y respaldo para la toma de decisiones efectivas del nivel gerencial y
estratégico.

Base de Datos

Segun Silberschatz (1998), “Un sistema de base de datos (SGBD) consiste en
una coleccion de datos interrelacionados y un conjunto de programas para acceder a
dichos datos.” (p. 1).

Alfons (2000), manifiesta que una base de datos es “un conjunto de datos no
redundantes, almacenados en un soportc informatico, organizado de forma
independiente de su utilizacion y accesible simultaneamente por distintos usuarios y
aplicaciones” (p. 14).
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Para Sanders (1990) una base de datos es ... conjunto almacenado de las
bibliotecas de datos que requieren las organizaciones ¢ individuos para satisfacer sus

necesidades de procesamiento y recuperacion de informacion” (p. 56).
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En base a las afirmaciones de los autores mencionados, una base de datos es

un espacio fisico en el cual se almacena datos o informacion, organizado de una

forma independicnte a las aplicaciones que la utilizan.

Segin Alfons (2000), una base de datos es:

Una coleccién de datos integrados, con redundancia
controlada, y con una estructura que refleja las
interrelaciones y restricciones semanticas existentes en
el mundo real: los datos, que han de ser compartidos por
diferentes usuarios y aplicaciones, deben mantenerse
independientes de éstas y su definiciéon y descripeidn,
Unicas para cada tipo de datos, han de estar
almacenados con los mismos. Los procesos de
actualizaciébn y recuperacion, comunes Yy  bien
determinados, habrian de ser capaces de conservar la
mtegridad, seguridad y confidencialidad del conjunto
de datos (p.55).

La diferencia de una base de datos respecto a otro sistema de almacenamiento
de datos es que en la base de datos estos se almacenan de forma que cumplen tres
requisitos basicos:

No redundancia: los datos se almacenan una sola vez. S1 varias aplicaciones
necesitan los mismos datos no creardn cada una su propia copia sino que todas
accederan a la misma.

Independencia: los datos se almacenan teniendo en cuenta la estructura
inherente a los propios datos y no la de la aplicacion que los crea. Esta forma de
trabajar es la que permite que varias aplicaciones puedan utilizar los mismos datos.
Se puede hablar de dos tipos de independencia: independencia fisica, de tal manera
que la estructura fisica de la base de datos puede ser modificada de forma
transparente para los programas que la utilizan, e independencia logica, es decir el
programador usa la basc de datos pero desconoce su estructura interna.

Concurrencia: varios usuarios, ejecutando la misma o diferente aplicacion,

podran acceder simultineamente a los datos.
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A su vez, ¢l autor indica que ¢l Disefio Logico de una BD es:

El desarrollo del esquema conceptual de la base de
datos se realiza identificando los datos que se incluirdn
¢n la base de datos v desarrollando los programas para
actualizar y procesar los datos. Este proceso sc
denomina ciclo de vida del desarrollo de la base de

datos (p. 62).
En resumen, el ciclo de vida de una basc de datos, segan Alfons (2000) puede
dividirse en cuatro etapas:

Preandlisis: esta fase incluye una planificacién preliminar y un estudio de
viabilidad. La planificacion preliminar de un sistema de base de datos especifico ticne
lugar durante ¢l proceso de planificacion estratégica de la base de datos. El estudio de
viabilidad implica la preparacion de un informe que determinard la viabilidad
econdmica, tecnoldgica y operativa de la base de datos.

Definicion de requisitos: involucra la definicién del alcance de la base de
datos, la identificacion de los requisitos de informacion de las dreas funcionales,
administrativas v la determinacidn de los requisitos del software y del hardware.

Disefio conceptual: se desarrollan las especificaciones hasta el punto en

que pueda comenzar la implementacion. Se crean modelos detallados de las vistas de

los usuarios y se integran en un modelo conceptual de datos que registra todos los

elementos colectivos que deben mantencrse en la base de datos.

Metodologia y Andlisis de Sistemas de Informacion

1. Concepto de Analisis:

Es un conjunto o disposicién de procedimientos o programas relacionados de
manera que juntos forman una sola unidad. Un conjunto de hechos, principios y
reglas clasificadas y dispuestas de manera ordenada mostrando un plan logico en la
unién de las partes. Un metodo, plan o procedimiento dc clasificacion para hacer
algo. También es un conjunto o arreglo de elementos para realizar un objetivo
predefinido en el procesamiento de la Informacién. Esto se lleva a cabo tenjendo en

cucnta clertos principios:




¢ Presentar y entender ¢l dominio de la informacion de un problema.

e Definir las funciones que debe realizar el Software.

o Representar ¢l comportamiento  del  software a consecuencias  de
acontecimientos externos.

e Dividir en forma jerarquica los modelos que representan la informacion,
funciones y comportamiento.
El proceso debe partir desde la informacion esencial hasta el detalle de la

Implementacion.

La fase del Analisis pucde dar soporte a las actividades de un ncgocio, o

desarrollar un producto que pueda venderse para generar beneficios. Para conseguir

¢ste objetivo, un sistema basado ¢n computadoras hace uso de sicte (7) elementos

fundamentales:

Software, que son Programas de computadora, con estructuras de datos y su
documentacion que hacen efectiva la logistica metodologia o controles de
requerimientos del Programa.

Hardware, dispositivos electronicos y electromecénicos, que proporcionan
capacidad de calculos y funciones rapidas, exactas y efectivas (computadoras,
sensores, maquinarias, bombas, lectores, entre otros.), que proporcionan una
funcion externa dentro de los Sistemas.

Personal, son los operadores o usuarios directos de las herramientas del
Sistema.

Base de Datos, una gran coleccién de informaciones organizadas y enlazadas
al sistema a las que se accede por medio del Software.

Documentacién, Manuales, formularios, y otra informacion descriptiva que
detalla o da instrucciones sobre el empleo y operacion del Programa.
Procedimientos, o pasos que definen el uso especifico de cada uno de los
elementos o componentes del Sistema y las reglas de su manegjo vy

mantenimiento.

32




¢ Redes, o medios de comunicacién para la desimanacion de la informacion

segan los requerimientos organizacionales.

2. Objetivos del Analisis.
2.1 Identificacion de Necesidades.

Es el primer paso del andlisis del sistema de informacién, en este proceso el
analista se reunc con ¢l cliente y/o usuario (un representante institucional,
departamental o cliente particular), e identifican las metas globales. se analizan las
perspectivas del cliente, sus necesidades y requerimientos, sobre la planificacion
temporal y presupuestaria, lineas de mercadeo y otros puntos que puedan ayudar a la
identificacion y desarrollo del provecto.

Algunos autores revisados durante la fase exploratoria de la investigacion, suelen
llamar a esta parte “Analisis de Requisitos” y lo dividen en cinco partes:

¢ Reconocimiento del problema.

e Bvaluacién v Sintesis.

¢ Planificacion.

e Modelado.

e Especificacion.

» Prueba.

e Revision.

2.2 Estudio de Viabilidad.

Muchas veces cuando se emprende el desarrollo de un proyecto de Sistemas los
recursos vy el ticmpo no son realistas para su materializacion sin tener peérdidas
econdmicas y frustracién profesional. La viabilidad v el analisis de riesgos estan
relacionados de muchas maneras, si el riesgo del proyecto es alto, la viabilidad de
producir software de calidad se reduce, sin embargo se deben tomar en cuenta tres
areas principales de inter¢s:

e Viabilidad economica.
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Una evaluacion de los costos de desarrollo, comparados con los ingresos netos o
beneficios obtenidos del producto o Sistema desarrollado.
e Viabilidad Técnica.

Un estudio de funciones, rendimiento y restricciones que pucdan afectar la

realizacion de un sistema aceptable.
* Viabilidad Legal.

Es determinar cualquier posibilidad de infraccién, violacion o responsabilidad
legal en que se podria incurrir al desarrollar el Sistema.

2.3 Analisis Economico y Técnico.

El anélisis economico incluye lo que se llama, el analisis de costos — beneficios,
significa una valoracion de la inversion econdémica comparado con los beneficios que
se obtendran en la comercializacion y utilidad del producto o sistema.

Muchas veces en el desarrollo de Sistemas de Computacion estos beneficios
son intangibles y resulta un poco dificultoso evaluarlo, esto varia de acuerdo a las
caracteristicas del Sistema. El andlisis de costos — beneficios es una fase muy
importante y de ella depende la posibilidad de desarrollo del Proyecto.

En el Analisis Técnico, ¢l analista evalua los principios técnicos del Sistema y
al mismo tiempo recoge informacion adicional sobre el rendimiento, fiabilidad,
caracteristicas de mantenimiento y productividad.

Los resultados obtenidos del analisis técnico son la base para determinar sobre
s se contintia o abandona el proyecto, si hay riesgos de que no funcione, no tenga el
rendimiento deseado, o si las piezas no encajan perfectamente unas con otras.

2.4 Arquitectura del Sistema.

Cuando se va a dar a entender mejor lo que se ha de construir en el caso de
Edificios, Herramientas, Aviones, Maquinas, se crea un modelo idéntico, pero en
menor escala (mas pequetio) es decir un prototipo.

Sin embargo cuando aquello que se construye es un Software, el modelo debe
tomar una forma diferente, debe representar todas las funciones de un Sistema. Los
modelos se concentran en qué debe hacer el sistema, no en como lo hace, estos

modelos pueden incluir notacion grafica, informacion y comportamiento del Sistema.
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Todos los Sistemas basados en computadoras pueden modelarse como
transformacion de la informacion empleando una arquitectura del tipo entrada y
salida.

2.5 Especificaciones del Sistema.

Es un documento que sirve como fundamento para la ingenieria del Hardware,
Software, base de datos, e mgenieria Humana. Describe la funcion y rendimiento de
un sistema basado en computadoras y las dificultades que estaran presentes durante
su desarrollo. Las especificaciones de los requisitos del software se producen en la
terminacion de la tarea del andlisis.

Un proyecto de desarrollo de un Sistema de Informacion comprende varios
componentes o pasos llevados a cabo durante la etapa del analisis, ¢l cual ayuda a
traducir las necesidades del cliente en un modelo de Sistema que utiliza los

compongentes: Software, hardware, personas, base de datos, procedimientos y redes.

Diserio de Sistemas de Informacion.

1. Conceptos:

El Disefio de Sistemas podria definirse a partir de la documentacion revisada,
como ¢l proceso o fase de aplicar ciertas técnicas y principios con el proposito de
definir un dispositivo, un proceso o un sistema, con suficientes detalles como para
permitir su interpretacion y realizacion fisica.

El diseno del Sistema encierra cuatro etapas:

e FEl Disefio de los datos.

Trasforma el modelo de dominio de la informacion, creado durante el analisis,

en las estructuras de datos necesarios para implementar el Software.
s Ll Disefio Arquitectonico.

Define la relacion entre cada uno de los elementos estructurales del programa.

= El Disefo de la Interfaz.

Describe como se comunica el Software consigo mismo, con los sistemas que

operan junto con ¢l y con los operadores y usuarios que lo emplean.
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» El Disefio de Procedimientos.

Transforma clementos estructurales de la arquitectura del programa. La
importancia del Diseno del Sottware se puede definir en una sola palabra calidad,
dentro del disenio es donde se fomenta la calidad del proyecto.

El Disefio es la inica manera de materializar con precision los requerimientos
del cliente.

El Disefio del Software es un proceso y un modelado a la vez. El proceso de
Disefio es un conjunto de pasos repetitivos que permitiran al disenador describir todos
los aspectos del Sistema a construir. A lo largo del disefio se evalta la calidad del
desarrollo del proyecto con un conjunto de revisiones técnicas.

El disefio debera implementar todos los requisitos explicitos contenidos en ¢l
modelo de analisis y debera acumular todos los requisitos implicitos que desea el
cliente.

2. Disefio de la Salida.

En este caso salida se refiere a los resultados e informaciones generadas por el
Sistema, Para la mayoria de los usuarios la salida es la tnica razén para ¢l desarrollo
de un Sistema y la base de evaluacion de su utilidad. Sin embargo cuando se realiza
un sistema, los analistas deberan realizar lo siguiente:

¢ Decterminardn que informacion presentar.
¢ Decidiran si la informacion serd presentada en forma visual, verbal o impresa
y scleecionar el medio de salida.
e Dispondran la presentacidn de la informacidn en un formato aceptable.
e Decidiran como distribuir la salida entre los posibles destinatarios.
3. Disefio de Archivos.

Incluye decisiones con respecto a la base de datos y a la naturaleza y contenido
del propio archivo, como si se fuecra a emplear para guardar detalles de las
transacciones, datos historicos, o informacion de referencia. Entre las decisiones que
se toman durante ¢l disefio de archivos, se encuentran las siguientes:

Los datos que deben incluirse en el formato de registros contenidos en el

archivo.
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La longitud de cada registro, con base en las caracteristicas de los datos que

contenga.

La secuencia a disposicion de los registros dentro del archivo (La estructura
de almacenamiento que puede ser secuencial, indexada o relativa).
4. Disefio de Interacciones con la Base de Datos.

Se puede definir como una coleccion de datos interrelacionados y almacenados
en conjunto sin redundancias perjudiciales o innecesarias; su finalidad es la de servir
a una aplicacidén ¢ mas, de la mejor manera posible; los datos se almacenan de modo
que resulten independientes de los programas que los usan; se emplean métodos bien
determinados para incluir datos nuevos y para modificar datos almacenados.

5. Herramicntas para el Diseiio de Sistemas.

Apoyan el proceso de formular las caracteristicas que el sistema debe tener para

satisfacer los requerimientos detectados durante las actividades del analisis:
5.1 Herramientas de especificacion.

Apoyan el proceso de formular las caracteristicas que debe tener una aplicacion,
tales como entradas, salidas, procesamiento y especificaciones de control. Muchas
incluyen herramientas para crear especificaciones de datos.

5.2 Herramientas para presentacion.

Se utilizan para describir la posicion de datos, mensajes v encabezados sobre las

pantallas de las terminales, reportes y otros medios de entrada y salida.

5.3 Herramientas para el desarrollo de Sistemas.
Estas herramientas ayudan a trasladar diseitos en aplicaciones funcionales.

5.4 Herramientas para Ingenieria de Software.
Apoyan el Proceso de formular disefios de Software. mcluyendo procedimientos y

controles, asi como la documentacion correspondiente.
5.5 Generadores de codigos.
Producen el cdédigo fuente y las aplicaciones a partir de especificaciones
funcionales bien articuladas.
La ingenieria de sistemas asistida por computador comprende el uso de
paquetes de software, denominados herramientas CASE (Computer-aided systems

engineering), para realizar muchas de las actividades del ciclo de vida de desarrollo
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de sistemas. Esto permite que los especialistas en sistemas puedan hacer seguimiento
a la logica de un codigo de programa de aplicaciones y convertirla automaticamente
en programas mas eficientes que mejoren de manera significativa la efectividad del
sistema.

5.6 Herramientas para pruebas.

Apoyan la fase de la evaluacion de un Sistema o de partes del mismo contra las
especificaciones. Incluyen facilidades para examinar la correcta operacion del
Sistema asi como el grado de perfeccion alcanzado en comparacién con las

expectativas.

Implantacion del Sistemas de Informacion.

La implantacion o implementacion de un nuevo sistema de informacion, segiin
O’Brien (2001) es:

La etapa de implementacién de sistemas comprende la
adquisicién de hardware vy software, el desarrollo de
software, la prucba de programas y procedimientos, el
desarrollo de la documentacién y una variedad de
actividades de instalacién. También abarca la educacion y
capacitacion de usuarios finales y especialistas que
operaran un nuevo sistema (p.103).

Cuando los especialistas de sistemas conjuntamente con el usuario solicitante
verifican y ponen en uso el nuevo equipo, entrenan el personal usuario, instalan la
nueva aplicacion y construye los archivos de datos que se necesiten, entonces se dice
que el sistema esta puesto en marcha.

La capacitacion de los usuarios del sistema consiste en enseflar a estos en el
proceso de utilizacion de la tecnologia disponible, los objetivos, la justificacion y las
ventajas. La responsabilidad de esta capacitacion de los usuarios primarios y
secundarios ¢s compartida entre la funcion de Sistemas y Recursos Humanos, desde

el personal de captura de datos hasta aquellos que toman las decisiones.
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Mantenimiento de Sistemas de Informacion.

La etapa final del ciclo de desarrollo de los sistemnas es el mantenimiento. Para
O’Brien (2001) esta etapa “comprende la supervision, evaluacion y modificacion de
un sistema para realizar mejoramientos deseables o necesarios”.

El mantenimiento de los sistemas también incluye la modificacion de un
sistema debido a cambios internos o externos, es decir nuevos requerimientos de la
organizacion o requerimientos del entorno o sector donde se desenvuelve la misma.

La revolucion del procesamiento de datos de manera computarizada, junto con
las practicas de disefio sofisticadas estid cambiando de forma dramatica Ja mancra
como se trasladan las especificaciones de disefio de sistemas de informacidén
funcionales.

En una organizacion o empresa, el andlisis, disefio, implantacion y
mantenimiento de sistemas, son los procesos para estudiar su situacion con la
finalidad de observar como trabaja y decidir si es necesario realizar una mejora.

Antes de comenzar con el desarrollo de cualquier proyecto, se conduce un
estudio de sistemas para detectar todos los detalles de la situacion actual de la
empresa. La informacién reunida con este estudio sirve como base para crear varias
estrategias de diseno, desarrollo, implementacion y mantenimiento. Los
administradores deciden que estrategias seguir. Los Gerentes, empleados y otros
usuarios finales que se familiarizan cada vez mas con el uso de computadoras estan
teniendo un papel muy importante ¢n ¢l desarrollo de sistemas como cs la funcién de

Gestion de la Calidad.

Intranets

En base a la bibliografia revisada, las intrancts son redes privadas que se han
creado utilizando las normas v protocolos de Internet. Aportan la interfaz de
exploracion del World Wide Web (WWW) a la mformacion y servicios almacenados

en una red de area local (LAN) corporativa. Las intranets son atractivas porque




disminuyen el costo de mantenimiento de una red interna y, al mismo tiempo,
aumenta la productividad, ya que ofrece a los usuarios acceso mas eficaz a la
informacion y a los servicios que necesitan.

Para O'Brien (2001) una Intranet es “una red dentro de una organizacion que
utiliza tecnologias de Internet (como exploradores y servidores Web, protocolos de
red TCP/IP, publicacién de documentos hipermedia HTML vy bases de datos, etc.),
con ¢l fin de proporcionar dentro de la empresa un entorno similar a Internet, para
compartir informacion, comunicaciones, colaboracion y el respaldo de procesos
empresariales” (p.352).

En la Intranet dec una empresa, el acceso a la informacion es muy similar al
acceso a Internet. Ello supone que, si conocemos el proceso para Internet, sera casi
automdtico empezar a utilizar una Intranet (con el ahorro en formaciéon que eso
supone para la empresa).Se puede describir el proceso de la siguiente manera:

e Todas las maquinas cliente (PCs locales conectados a una méaquina Servidor
de Web), utilizan un software especial, un browser (navegador; por ejemplo,
Netscape Navigator o Internet Explorer), ademas de software especial para el
correo clectronico y demas servicios.

e El usuario hace click en un hipervinculo, que envia una peticion de
informacion al servidor. El hipervinculo contiene €l nombre del servidor
donde esta localizada la informacién, y el nombre del archivo que ha de ser
cargado en el browser.

e El servidor lee la peticion, vuelca el archivo y lo manda al cliente.

e El cliente recibe el archivo y lo deposita en la ventana del browser (siempre
que dicho archivoe sea compatible con ¢l Web, por ¢jemplo, con formato
HTML, Hipertexto Markup Lenguaje, y otros). Puede ocurrir también que el

archivo se deposite en discos o en aplicaciones especiales.
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Elementos de una red.

Los principales elementos para instalar una red son los siguientes:

e Tarjetas de interfaz de red: Gestionan muchas de las funciones de
comunicacion, como son el tipo de conector para el cable, y el método de
acceso al mismo.

e Cable: Existen varios tipos de cable, pero los mas utilizados son: par trenzado,
cable coaxial y fibra dptica, teniendo cada uno de ellos ventajas y desventajas.
Sin embargo, recientemente ha aparecido el concepto de "cableado
estructurado" que intenta definir la forma mas estandar posible de cablear una
red, de forma que cumpla tres requisitos: compatibilidad con las tecnologias
actuales y futuras, ser flexible y que sea de facil supervisién, mantenimiento y
administracion. Por este motivo, actualmente predomina dos tipos de cable, el
par trenzado y la fibra optica.

e Protocolos de comunicaciones: Existen varios protocolos de comunicaciones
en la actualidad, aunque hay uno que esta en boca de todos por ser el utilizado

en Internet, y ¢s ¢l TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol).

Tipos de intranets.

Esencialmente, existen tres tipos de intranets seguin el tamaro de ¢€stas y la
distancia entre sus nodos (entendiéndose por nodo cada uno de los equipos que esta
conectado a dicha Intranet). Por un lado, estarian las LAN. Estas son las redes locales
de siempre, el niimero de nodos conectados a ella estan situados fisicamente cerca vy,
por lo general, suelen ser redes pertenecientes a las oficinas de una empresa. Para
O'Brien (2001) “Tales redes permiten a los usuarios finales comunicarse con las
estaciones de trabajo de colegas en ofras LAN, o acceder a los recursos
computacionales y bases dc datos en otros lugares de la empresa o en otras
organizaciones” (p.232). Otro segundo tipo de redes son las WAN (Wide Area

Network), las cuales tienen un ambito mundial, y suelen incluir, ademas de la
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transmision mediante cables, la conexion mediante satélites y radiofrecuencias. Un
gjemplo muy claro de este tipo de redes son las redes corporativas mundiales de
empresas como British Telecom o Microsoft, que permiten que todos los empleados
reciban las consignas de las oficinas centrales a la vez. Todos estos tipos de redes
pucden tener dos configuraciones, o bien punto a punto, o bien de servidor dedicado.

En la configuracion punto a punto cada uno de los nodos de la red tiene que
ejecutar el software de red para unirse a los demas nodos y crear asi la red, con el
consiguiente gasto inudtil en hardware, para soportar las nuevas aplicaciones que van
saliendo al mercado. Por el contrario, con la configuracion de servidor dedicado, uno
o varios de los computadores de la red, generalmente equipados con una cantidad
considerable de memoria y con un disco duro de proporciones suficientes para
soportar todo el trafico de la Red, son los encargados de albergar el software de red.
De este modo los demas nodos de la red solo se tienen que limitar a albergar el
software cliente, permitiendo asi que equipos mas antiguos puedan moverse con la
misma velocidad que los demas equipos, ya que todo el trabajo efectivo se centra en

los servidores habilitados al caso.

Elementos utilizados en la Intranet.
Algunos conceptos y definiciones a tener en cuenta al referimos a la Intranet
son:

* Los servidores Web
Los Servidores Web son aquellos que permiten a los clientes compartir datos,

documentos y multimedia en formato Web.
En la tecnologia Cliente-Sevidor, ¢l servidor Web aporta unas ventajas
adicionales en aspectos muy importantes como son:

1. La Web se crea como un sistema abierto al que cualquicra puede contribuir y
acceder desde cualquier punto de la red de la empresa: no requieren logins ni
password como los sistemas tradicionales Cliente-Servidor.

2. Los Servidores Web vuelcan informacién con un simple click del raton

(Mousc) a través de un proceso de hipervinculo.
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La informacién servida puede ser de cualquier tipo (datos, documentos,
multimedia, entre otros.), gracias a la utilizacion de los estandares Internet.
Esa informacion es de solo lectura pues, a diferencia de los sistemas normales
Cliente-Servidor, el usuario no puede hacer cambios en el dispositivo original
de los datos.

Dado que el Servidor de Web es de tan facil acceso, ello hace posible publicar
informacién de forma instantanca en toda la empresa mediante un simple

almacenamiento de la misma en el servidor.

Un Servidor de Web en la Intranet puede servir la misma copia de un archivo

a toda la organizacion, de la misma forma que un unico servidor Web en
Internet puede servir al mundo entero. Asi que ahora solo hay una unica copia
del archivo a actualizar, y cuando ¢l administrador lo actualiza, la nueva
version es servida instantineamente a toda la empresa.

La amplitud de la red suele ser mayor que ofros sistemas Cliente-Servidor,
pues la mayor parte de Intranet se construye sobre Redes de Area Extensa

(WAN), mas que sobre redes LAN.

¢ El Modelo Cliente-Servidor

La tecnologia denominada Cliente-Servidor es utilizada por todas las

aplicaciones de Internet/Intranet:

1.

Un servidor es un computador remoto en algin lugar de la red que
proporciona informacién segun peticion.

Un cliente funciona en su computador local, se comunica con el servidor
remoto, y pide a éste informacion.

El servidor envia la informacion solicitada.

Un unico servidor tipicamente sirve a una multitud de clientes, ahorrando a

cada uno de¢ cllos el problema de tener la informacion instalada y almacenada

localmente. L.os sistemas Cliente-Servidor pueden ser de muchos tipos, dependiendo

de las aplicaciones que el servidor pone a disposicion de los clientes. Entre otros,

existen:
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e Servidores de Impresion, mediante el cual los usuarios comparten
impresoras.

e Servidores de Archivos, con el cual los clientes comparten discos
duros.

o Servidores de Bases de Datos, donde existe una tinica base de datos.

Los Servidores Web también utilizan la tecnologia Chiente- Servidor, aunque
anaden aspectos nuevos y propios a la misma.

e Hipervinculos

Cuando se habla de Internet e Intranet, es fundamental el concepto de
hipervinculo. Las paginas Web, creadas bajo el lenguaje HTML, contienen palabras,
imagenes v otros elementos remarcados que permiten al usuario desplazarse de una
pagina a otra con un simple click del raton. La razén es que el elemento marcado ha
sido relacionado ("hipervinculado") a la otra pagina, de tal manera que, cuando se
hace click en el raton, €l Servidor Web busca la pagina y la direccion indicada en el
vinculo, y la pone a disposicion del usuario en su browser.

e El Web Browser

El Web browser es el software especial que se utiliza para acceder a
informacion del World Wide Web (WWW) v las informaciones depositadas en los
Servidores Web de una Intranet. E1 Web browser permite al usuario hacer click en
hipervinculos, de manera que proporciona al servidor informacion sobre donde esta
depositada la pagina que quicre ver, y automaticamente mandarle y ver cn linea
(online) documentos llamados paginas Web.

Los Web browsers son programas comerciales de software. Los dos de mas
utilizacion en la actualidad son los comercializados por Microsoft (Internet Explorer)
y por Netscape Communications (Netscape Navigator). Ambos programas trabajan
del mismo modo y ponen a disposicion del usuario el mismo tipo de documentos:

aquellos almacenados en formato HTML y otros.
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Tecenologia Web

Bajo el concepto de tecnologia Web, sc agrupan una serie de nuevas

tecnologias vy estandar que hacen posible Internet e Intranet:

l.

HTML (Hipertexto Markup Lenguaje) es el lenguaje basico de hacer archivos
de texto con hipervinculos, publicarlos en un Servidor Web, y "transportarlos"
a diferentes usuarios, que pueden leerlos gracias a los browsers.

Java es un lenguaje de programacion disefiado para ser utilizado en la red (es
decir, no esta instalado localmente), y se utiliza para dar a las paginas Web
caracteristicas extra no disponibles en HTML.

TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol) es el protocolo de
comunicacion basico de Internet e Intranets, y permite la comunicacion punto-
a-punto entre los distintos computadores de una red.

HTTP (Hypertext Transfer Protocol) es ¢l protocolo Web que controla las
peticiones y servicios de documentos HTML.

FTP (File Transfer Protocol) es un protocolo utilizado para transmitir archivos
a través de la red, desde un disco duro o e-mail. El uso de correo electrénico
es probablemente uno de los servicios mas populares de los usuarios de redes,
ya que proporciona una transferencia de informacion de manera rapida y
eficiente. Asi, el correo electronico puede: crear, editar y emitir mensajes,
ademas de almacenarlos en los correspondientes buzones de los usuarios, y
recibir los ya almacenados para efectuar su lectura a otro.

SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) es un protocolo para el envio y
recepeion de mensajes de correo electronico (e-mail)

Redes de Area Local (LAN). Una red es un conjunto de dispositivos
conectados entre s1 y cuya finalidad es la compartir recursos.

Para interconectar varios computadores se necesita disponer de un medio
fisico que permita establecer dicha conexion; este medio fisico, en la mayoria
de los casos es un cable, aunque también pucden usarse ondas, como las de

radio o infrarrojas. Ademds del cable, es necesaria la presencia de unos
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dispositivos (tarjetas) que controlen de alguna forma la comunicacion, junto

con el software pertinente. Con s0lo esto ya se puede tener una red.

Algunas de las necesidades por los que se instala una red local son las
siguientes:

e Compartir recursos software: Es mas barato comprar una aplicacion para una
red un numero de puestos (PCs), que comprar un numero de aplicaciones.

o Compartir recursos hardware: También es mdas barato comprar un par de
impresoras para la red y permitir que todos los puestos las utilicen, que
comprar una para cada equipo.

s Compartir bases de datos: Pensemos en unos grandes almacenes con varios
computadores como cajas registradoras. Cada computador debe actualizar y
consultar dos bases de datos: precio de productos y existencias. Si no
estuvieran conectados en red, cada computador deberia poseer las dos bases
de datos, que a su vez deberian ser actualizadas al final de la jornada en todos
los equipos.

e FEconomia de la empresa: En una red cabe cualquier equipo. Un computador
con disco duro de baja capacidad, pero en una red local podemos hacer que
acceda al disco duro del servidor de la red, con mayor capacidad.

¢ Comunicacidn entre usuarios: Dentro de una empresa, sin la presencia de una
red, los trabajadores deben comunicarse por teléfono o desplazdandose.

e Trabajo ¢n grupo: Facilita el intercambio de informacién entre los distintos
miembros de un grupo de forma réapida y comoda.

Segin  O'Brien (2001) se puede establecer “las aplicaciones Intranet
respaldan las comunicaciones y la colaboracién, la publicacion Web, la

administracion y las operaciones empresariales...” (p.354).

En la revision bibliografica e intercambio de experiencias laborales, se
encuentran los beneficios de la implementacion de una Intranet: Mayor eficacia
organizacional y productividad, ahotro de recursos y la preparacion de la empresa en

una tecnologia fundamental para la supervivencia en la economia global en los
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procesos funcionales de servicio al cliente, ventas y marketing, produccion y
operaciones, ingenicria, recursos humanos, administracion, contabilidad, calidad y
finanzas. Un efecto adicional por la mayoria de empresas con la implementacién de
su Intranet, es la mejoria el clima organizacional con efectos directos en la

satisfaccion de sus clientes y accionistas.

El mercado, cada vez mas competitivo y dindmico demanda que las empresas
saquen nuevos productos y servicios en plazos cada vez mas cortos. La reaccion lenta
a los cambios del mercado pone en peligro no solo el crecimiento de las empresas,
sino en entredicho su supervivencia. Adicionalmente, los clientes exigen cada vez
mayores estandares de servicio, de hecho, en todos los negocios, ¢l nivel de atencion
y valor agregado se han convertido en el factor diferencial. Para responder los retos
de un mercado cada vez mas exigente, donde las cmpresas deben encontrar maneras
de trabajar mas eficientemente, incrementar su productividad y al mismo tiempo

reducir costos.

D¢ las experiencias prdcticas de las empresas encontradas en la literatura
revisada se encontré que las Intranets ofrecen una solucion robusta a las demandas
del mercado. Incrementan su eficacia organizacional a través comunicaciones mas
efectivas, informacion de mayor disponibilidad y colaboracidn interdepartamental.
Las Intranets extendidas a los clientes y proveedores (Extrancts) pueden incrementar

aln mas el alcance de una Intranet.

Beneficidandose de una interfaz de usuario universal, el browser y tecnologias
Internet, la implementacion de soluciones Intranet resultan mucho mas economicas

que la otra estrategia basada en soluciones propietarias.

Un beneficio clave de la tecnologia Intranet es la habilidad de entregar
informacion actualizada de manera rapida y costo eficiente a toda la base de usuarios.
Una Intranet pone informacidn vital al alcance de todos los empleados con acceso a
ella. Otra caracteristica que vale la pena mencionar, es la consistencia, porque la

informacion es la misma a lo largo y ancho de ]la empresa.
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Al darles a las personas la posibilidad de acceder a tiempo informacion critica,

se mejora el proceso de toma de decisiones por medio de esta tecnologia. Es posible
organizar y mantener informacion centralizada o distribuida segin se requiera o se

facilite para la obtencion y actualizacion.

Al proveer informacion instantinea y segura en formato electronico, se
minimiza el tiempo y costo asociado a la publicacion, duplicacion y distribucion

asociados a la documentacion en papel.

Las tecnologia Intranet, también permiten compartir informacién y
conocimientos independientemente de la ubicacion. Los grupos multidisciplinarios y
multi-departamentales muy en boga, pueden aprovechar grandemente los grupos de
discusion virtuales y boletines informativos para preparar reuniones o mejorar la toma
de decisiones. Con anchos de banda suficientes, es posible realizar video-

conferencias con audio y video en tiempo real.

Una Intranet exitosa crece y se hace cada vez mas util e indispensable. Asi
mismo crece su complejidad. Suele ser mds facil comenzarla que administrarla

cuando "grande" si no se prevé desde un comienzo los requerimientos.

Con el apoderamiento que da la Intranet, viene la capacidad (muy deseable
por cierto) que los usuarios mismos publiquen por su cuenta informacién de interés
de su grupo de trabajo o de la empresa entera. Esto incrementa la complejidad de la

Intranet v sus requerimientos.

Sistemas de Calidad

Segin Macdonald (1993) “Lo que le da tanta importancia a la calidad no es
mas que ésto: fabrique mercancias o proporcione servicios que satisfagan
constantemente al cliente y su reputacion crecerd enormemente”. (p.13). Gran parte
de las industrias e instituciones en la actualidad tienen un problema de administracion

no estan compitiendo con eficiencia en los mercados mundiales y se plantea la
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necesidad de sobrevivir, por lo tanto necesita de la administracion bajo un enfoque de

la calidad y el compromiso en todos los niveles organizacionales.

La administracion de la calidad ha evolucionado desde que el Doctor Deming
y el Doctor Juran, realizaron una importante aportacion a la revolucién japonesa y a

la era moderna de una calidad en mejoramiento continuo.

Segun avanza el proceso de educacion en calidad paso importante para varios
autores, la administracion de los grupos de trabajo necesitaran sistemas que les
ayuden a mejorar los procesos de trabajo, hacer participar al personal en el proceso de

mejoria y llevar a cabo acciones correctivas especificas.

El sistema de administracion o gestion de la calidad tiene su soporte en el
sistema documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la

calidad, que no es mas que la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Existen varias metodologias para la implementacion de sistemas de gestion
de la calidad, v todas coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion
de la documentacion, pero no se trata con profundidad el tema de como lograr el
funcionamiento eficaz del sistema documental y qué procesos implica. Es por ello
que una plataforma tecnologica comunicacional permite implementar un sistema
documental que cumpla con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y esta
metodologia sirva de referencia a cualquier organizacion que se encuentre enfrascada

en esta compleja tarea.

Aplicando el enfoque de procesos se logré caracterizar la documentacién y
proponer los pasos necesarios para implementar el sistema documental que sirva de

base al sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de organizacion.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
insoslayable para pcrmanccer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la

calidad basados en las normas ISO 9000, que reflejan el consenso internacional en
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este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones han decidido

tomar el camino de implantarlo.

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en
ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la

informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

Existen diversas metodologias para la implementacion de sistemas de gestion
de la calidad, y en todas sus autores coinciden en considerar a la elaboracion de la
documentacion como una etapa importante, pero existe una tendencia a reducir el
enfoque de esta cuestion al ofrecer algunos consejos para la eclaboracion de
documentos (fundamentalmente del Manual de Calidad y los procedimientos),
cuando no se trata s6lo de confeccionarlos sino de garantizar que el sistema
documental funcione como tal y pase a ser una herramienta cficaz para la
administracion de los procesos. Para Costa (2001) .. .1a tecnologia y los sistemas de

informacién juegan un papel fundamental para facilitar la gestion y control.” (p.50).

Por cllo, los trabajos desarrollados en apoyo a las Normas ISO tienen conio
objetivo ofrecer una metodologia para implementar un sistema documental que
cumpla con los requisitos de las norma ISO 9001:2000, y pueda ser aplicada por los
especialistas de calidad de cualquier organizacion que se enfrente a la compleja tarea

de establecer un sistema de gestién de la calidad.

La metodologia que se propone puede resumirse en seis etapas y se describe

de manera general en el siguiente esquema:
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Cuadro 2.  Etapas de la documentacion

Determinacion de las necesidades de

documentacion

Diagnostico  de la  situacion de la

documentacion en la nreanizacion.

Diserio del sistema documental,

Elaboracion de los documentos

Implantacion del sistema documental.

Mantenimiento y mejora del sistema

Fuente: Manual de Procedimientos de Gestion de la calidad de la Empresa de
Seguridad Integral.

ETAPA 1. Determinacion de las necesidades de documentacion.

Objetivo: Determinar los tipos de documentos que deben existir en la
organizacion para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas.

Actividades:

1. Estudiar en las normas ISO 9000 los elementos de la documentacion

aplicables a la organizacion.

La versidn del afio 2000 de las normas [SO 9000 dan la posibilidad de aplicar
el sentido comun y decidir de acuerdo con las caracteristicas de la organizacion en

cuanto a tamafio, tipo de actividad que realiza, complcjidad de los procesos y sus
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interacciones, y la competencia del personal, la extensiéon de la documentacion del
sistema de gestion de la calidad. No obstante exigen la existencia de los siguientes

documentos:

e Declaraciones documentadas de una politica de calidad v objetivos de

la calidad.

e Manual de Calidad.

¢ Procedimientos documentados para:
o Control de documentos.
o Control de los registros de calidad.
o Auditorias internas.
o Control de productos no conformes.
o Acciones correctivas.
o Acciones preventivas.

2. Los documentos (Registros) requeridos por la organizacion para

asegurar el control, funcionamiento y planificacion efectivos de sus

procesos.
Registros para:

o Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de la

calidad
o Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.

o Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos

del producto.

o Revisidn de los requisitos relacionados con el producto.
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Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Resultados de la verificacion del diseiio y desarrollo.
Resultados de la validacion del disefio y desarrollo.
Control de cambios del disefio y desarrollo.
Evaluacion de proveedores.

Control de los equipos de medicion y seguimiento cuando no existen

patrones nacionales o internacionales.

Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de

medicion.

Auditorias internas.

Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.
Tratamiento de las no conformidades.

Acclones correctivas.

Acciones preventivas.

Estudiar las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve
la organizacion para determinar los documentos que deben responder
al cumplimiento de estos requisitos legales. Cada sector establece
determinadas regulaciones que deben ser cumplidas para garantizar la
uniformidad de los productos y servicios que oferten sus
organizaciones y el cumplimiento de los requisitos legales que impone
el estado como representante de los intereses de la sociedad en su
conjunto. Es por ¢llo que la documentacion del sistema de calidad
debe armonizar los requisitos de las ISO que son genéricos, con los

requisitos especificos del sector en que se desenvuelve la organizacion.



4. Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos.

Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuales son los tipos
de documentos que deben existir en la organizacion para cumplir con los requisitos de
las normas I1SO 9000 y de las regulaciones propias del sector. Asi tenemos que

II usualmente las organizaciones tendran que contar con:
‘ o Manual de Calidad
o Manuales de Normas y Procedimientos
o Procedimientos generales y especificos
o Registros
o Planes de Calidad
o Especificaciones
Ademas podran existir otros documentos como:

o Planes de inspeccion y ensayo, expedientes maestros de los productos,
informes, planos, dibujos, esquemas, etiquetas, certificados,

prospectos, reglamentos, facturas, tarjetas de almacenamiento,

‘ modelos e instrucciones.

| L

| Estos documentos pueden ser utiles para obtener los resultados que la
|

organizacion desca en materia de gestion de la calidad.

ETAPA 2. Diagnéstico de la situacion de la documentacion en la

organizacion.

Objetivo: Conocer la situacidn de la documentacion en la organizacidén

comparando lo que existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior.

Actividades:

| 54




1. Elaborar el plan para el diagnéstico

Al  elaborar la gufa se deben tener en cuenta las necesidades de
documentacion determinadas en la etapa anterior asi como los requisitos que debe

cumplir la documentacion.
2. Ejecutar el diagnostico.

Para la ejecucion del diagndstico se debe utilizar la guia y aplicar técnicas
como la observacion, la entrevista y la revision de documentos. Se debe determinar la
existencia o no de los documentos, en qué medida cumplen con los requisitos

establecidos para la documentacion y si estan siendo utilizados adecuadamente.
3. Elaborar y presentar el informe de diagnoéstico.

El informe debe contener los documentos existentes por proceso, su
adecuacion o no a los requisitos y su utilizacion correcta o no, de acuerdo con los

resultados del diagnéstico. Debe presentarse a la alta direccion.
ETAPA 3.Disefio del sistema documental.

Objetivo: Establecer todos los clementos generales necesarios para la

elaboracion del Sistema Documental.
Actividades:
1. Definir la jerarquia de la documentacion.

Para realizar esta tarea se debe clasificar la documentacion y definir su
jerarquia utilizando un criterio Unico. Usualmente se utiliza el criterio de la piramide
que aparece en la ISO 10013:94, donde se ubica en ¢l nivel mas alto el Manual de
Calidad, en el segundo nivel los procedimientos y en el tercer nivel instrucciones,
registros, especificaciones y otros documentos. Otro criterio es ¢l que clasifica los
documentos regulatorios en tres niveles: el primero donde se encuentra el Manual de

Calidad, el segundo donde se encuentran los procedimientos generales y el tercero
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donde se encuentran los procedimientos especificos, especificaciones, y otros
documentos. Los registros al no ser documentos regulatorios no entran dentro de esta
clasificacion. Ambos criterios no ubican en ningin lugar dentro de la jerarquia la
documentacion regulatoria de procedencia externa pero estos documentos también

deben ser controlados.

2. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la

documentacion a cada nivel.

La elaboracion de la documentacién es una buena oportunidad de involucrar a
todo el personal en el sistema de gestién de la calidad, por lo que debe ser desplegada
por toda la organizacion de acuerdo con los niveles jerarquicos establecidos en el
paso anterior y la estructura organizativa cxistente. Asi, el Manual de Calidad, que es
el documento de mayor nivel jerarquico, debe ser elaborado por un grupo de personas
de diferentes areas conducido por un representante de la direccion con autoridad
definida para tomar las decisiones relativas al sistema de gestion de la calidad. Los
procedimientos generales deben ser elaborados por personal de los mandos
intermedios y los procedimicntos especificos, especificaciones, registros, entre otros
por el personal que los utilizara posteriormente. Para Costa (2001) “Al igual que con
el resto de documentacion la tecnologia y los sistemas de informacién juegan un

papel tundamental para facilitar la gestiéon y control.” (p.50).
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Cuadro 3. Jerarquia de la documentacion

JERARGUIA TIPICA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION LA CALIDAD .

CONTENIDC DE LA GGCUMENTACION )

Manuaz! del /

Sistema de

Geslion de
{a Calidad
(NIVEL A)

Procesos y Procedimientos
documentados del Sistema
de Gestion de la Calidad
{NIVEL B)

Describe el sistema de |a calidad de
jacuerdo con la politica y los
objetivos de |a calidad establecidos
v la norma aplicable.

Describe los macro procesos
procesos y las actividades de |
unidades funcionales individual
que se necesilan para implemen
los elementos del sistema de |

; calidad.
Otros documentos del Sistema de

Gestion de la Calidad

{Instructivos de trabajo, formates, ete.. )

Consiste en documentos de trabéjo_l

(NIVEL €} detallados.
bt i i f T ¥ T
| | Informacion que permite
REGISTROS | evidenciar el cumplimiento
l Del SGC

Fuente: Manual de Gestion de Calidad de la Empresa de Seguridad

Integral
3. Definir estructura y formato del Manual de Calidad.

El grupo de personas designadas para elaborar el Manual de Calidad deben
definir sobre la base de la norma ISO 9001:2000, la estructura y formato del

Manual de Calidad, teniendo en cuenta las exclusiones permisibles. Esta

estructura contara con las siguientes partes:
s Titulo
e Resumen acerca del manual
¢ Tabla de contenido
e Breve descripcion de la organizacion
e Alcance (incluyendo toda exclusion permisible)
e Términos y definiciones

e Sistema de Gestion de la Calidad



e Responsabilidad de la direccion

o (Gestidn de recursos
e Materializacion del producto
¢ Medicion, andlisis v mejora.

El formato del manual debe tener en cuenta ¢l cumplimiento de los requisitos

establecidos para la documentacion y facilitar su consulta y actualizacion.
4. Determinar los procesos de la documentacion.

Para determinar los procesos de la documentacion los practicantes proponen

auxiliarse del siguiente enfoque que los desagrega en dos procesos generales:
e (estion de la documentacion técnica
e Utilizacion de la documentacién
5. Establecer el flujo de la documentacion.

En esta tarea se debe organizar el flujo de la documentacion de manera que
garantice que los documentos estén en el lugar requerido de manera oportuna y que la

informacion sca accesible a las personas autorizadas.
6. Confeccionar el plan de elaboracién de documentos

Para cumplimentar esta tarea se deben seguir los procesos unitarios descritos

para este proceso en la cuarta tarea.
7. Planificar la capacitacion del personal implicado.

Para ello se deben tener en cucnta las necesidades de capacitacion y los

recursos disponibles para llevarla a cabo.
ETAPA 4. Elaboracion de los documentos.

Objetivo: elaborar, revisar v aprobar todos los documentos a cada nivel.
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Actividades:
1. Capacitar al personal implicado.

En esta tarea se llevara a cabo la capacitacion planificada en la etapa anterior.
2. Elaborar los procedimientos generales.

Para elaborar los procedimientos generales se sugiere utilizar la siguiente

estructura:

Cuadro 4. Estructara de la documentacion

Partes Caracter Contenido

Objctivo Obligatorio Definird ¢l objetivo del procedimiento

Alcance Obligatorio Especificara el alcance de la aplicacidn del procedimiento

. ) ) Designara a los responsables de ejecutar y supervisar ¢l
Responsabilidades Obligatorio o o
cumplimiento del procedimiento
_ o ) Aclarard de ser necesario el uso de términos o
Términos y definiciones Opcional o . o
definiciones no comuncs aplicables al procedimiento.
o ] ) Describira en orden cronologico el conjunto de
Procedimiento Obligatorio ‘ ) A o
operaciones necesarias para ejecutar el procedinento.
Requisitos de ] ) Relacionara todos los registros que deben ser completados
) Obligatorio ) B o
documentacion durante la gjecucion del procedimiento.
) ) ) Referira todos aquellos documentos que hayan sido
Referencias Obligatorio ) o
consultados o se mencionen en el procedimiento
_ } Incluiré el formato de los registros, planos, tablas o algin
Anexos Opcional . . . o
otro material que facilite la comprension del procedimiento.

Fuente: Maria Jose Goncalves




3. Elaborar el Manual de Calidad.

El grupo seleccionado elaborard el Manual de acuerdo con el formato

establecido ¢n la etapa de diseno teniendo en cuenta la necesaria participacion de

todas las areas involucradas.

4. Elaborar otros documentos de acuerdo con el plan trazado en la

etapa anterior.

Los otros documentos se elaboraran de acuerdo con el plan y siguiendo las

instrucciones confeccionadas para cada tipo de documento que deben haber sido

aprendidas durante la capacitacion.

5. Revisar y aprobar todos los documentos por parte del personal

competente autorizado.

La revision y aprobacion de la documentacion se realizard a medida que ¢sta

se vaya elaborando.
ETAPA 5. Implantacion del sistema documental.
Objetivo: Poner en practica lo establecido en los documentos elaborados.
Tareas:
1. Definir el cronograma de implantacion.

Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de

la organizacién y los recursos existentes.
2. Distribuir la documentacion a todos los implicados.

La documentacion aprobada debe ser distribuida a las areas en la medida en

que vaya siendo aprobada.

3. Determinar las necesidades de capacitacion y actualizar ¢l plan de

capacitacion.
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Cuando existan dificultades con la implantaciéon de un procedimiento y se
determinen necesidades de capacitacion el plan elaborado debe ser actualizado y

gjecutar la accion correctora en el periodo de tiempo mas breve posible.
4. Poner en practica lo establecido en los documentos.
5. Recopilar evidencia documentada de lo anterior.
ETAPA 6. Mantenimiento y mejora del sistema.

Objetivo: Mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la

organizacion a través de la mejora continua.

Actividades:

1. Realizar auditorias internas para identificar oportunidades de mejora.

2. Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar

no conformidades en la documentacion.

Las organizaciones requieren implementar una metodologia a su sistema
documental de acuerdo con las norma ISO 9001:2000 a fin de garantizar el soporte de
su sistema de gestion de la calidad. Segiin Costa (2001) “Cabe tener en cuenta en este
punto el no asumir que la actualizacién, etc. Deba hacerse por medio de documentos
fisicos, sino todo lo contrario, es absolutamente recomendable utilizar para este fin
los beneficios que la tecnologia v los sistemas de informacion pueden proveer (por
ejemplo: mantener la documentacion en formato digital no modificable y ubicado en

carpetas facilmente localizables y accesibles por los usuarios).” (p.50)
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C.- Bases Conceptuales

Una vez conocida las diferentes opiniones que tienen los autores frente al

tema de investigacion, la autora desarrolld los contenidos de las fuentes consultadas

mas acordes con el proyecto, donde ademas se asume una postura tedrica la cual esta

previamente justificada.

Andlisis de Sistemas de Informacion

Un método, plan o procedimiento de clasificacion para hacer algo. Tambicn es

un conjunto o arreglo de elementos para realizar un objetivo predefinido en el

procesamiento de la Informacidn. Siguiendo los siguientes principios:

Debe presentarse y entenderse el dominio de la informacién de un problema.

*

e Defina las funciones que debe realizar el Software.

e Represente el comportamiento del software a consecuencias de
acontecimientos externos.

e Divida en forma jerdrquica los modelos que representan la informacion,
funciones y comportamiento.
Bl proceso debe partir desde la informacion csencial hasta el detalle de la

Implementacion.

Para conseguir este objetivo sc hace uso de siete (7) elementos fundamentales:
Software, que son Programas de computadora, con estructuras de datos v su
documentacién que hacen efectiva la logistica metodologia o controles de
requerimientos del Programa.

Hardware, dispositivos electronicos y electromecanicos, que proporcionan
capacidad de calculos y funciones rapidas, exactas y efectivas, que
proporcionan una funcion externa dentro de los Sistemas.

Personal, son los operadores o usuarios directos de las herramientas del

Sistema.



e Rase de Datos, una gran coleccion de informaciones organizadas v enlazadas
al Sistema a las que se accede por medio del Software.

Documentacion, Manuales, formularios, y ofra informacion descriptiva que

L]
detalla o da mmstrucciones sobre ¢l empleo y operacion.

e Procedimientos, o pasos que definen el uso especifico de cada upo de los
elementos o componentes del Sistema y las reglas de su manejo y
mantenimiento.

e Redes, o medios de comunicaciones., procesadores de comunicaciones, acceso
a sotftware de control.

Un Analisis de Sistema se lleva a cabo teniendo en cuenta los siguientes
objetivos:

s Identificar las necesidades del cliente.

Evaluar que conceptos tiene el cliente del sistema para establecer su

L]
viabilidad.
e Realizar un analisis téenico y econdmico. '
s Asignar las funciones al Hardware, Software, personal, base de datos, y otros
elementos del Sistema.
¢ Establecer las restricciones de presupuestos v planificacion temporal.
e Crear una definicidon del sistema que forme el fundamento de todo el trabajo

de Ingenieria.

Diserio de Sistemas de Informacion.

El disefio ¢s la fase donde se especifica como se lograra el sistema objetivo.
Esta produce los elementos que cumpliran los requerimientos identificados durante la
fase de analisis del sistema. Las especificaciones del diseno estan en documentos con
diversas formas de representar los disefos, diagramas, tablas y simbolos especiales.

El modelo de ciclo de vida del diseno puede definirse como ¢l arte de delinear,

planear. bosquejar o digponer de los componentes separados, reuniéndolos en un
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conjunto viable y unificado, con el objetivo de satisfacer los requerimientos de

informacion detectados en la fase de analisis.
Los componentes de esta fase son:

e Disponibilidad de los recursos Organizacionales: Personal técnico v
funcional, hardware, presupuesto y cultura.
e Requerimientos de informacion de los usuatrios.
o Las necesidades de los niveles organizacionales de la organizacion
(operativo, tactico y estratégico).
e Meétodo de procesamiento de datos.
e Operaciones con los datos: captacidn, clasificacion, cilculo,

almacenamiento, recuperacion y mantenimiento.

I Implantacion del Sistemas de Informacion.

Es la fase del desarrollo e implementacion de sistemas donde se instalan los
equipos, software, procedimientos, redes de forma paralela con el adiestramiento o
capacitacidon del usuario o personal; como resultado de un andlisis y disefio previo de
mejoramicnto de los procesos organizacionales. Al implantar un sistema de
informacion, la verificacion de sus operaciones y funciones debe ser validada
conforme con los requerimientos del analisis y permitir que los usuarios puedan

operarlo.

Existen varios enfoques de implementacion:

¢ Dar responsabilidad a los equipos del proyecto.

e Usar diferentes estrategias para la capacitacion de los usuarios.

e Formular medidas de desemperio con las cuales evaluar a los usuarios.

La capacitacion de los usuarios es ensefar aquellos usuarios que se relacionan
u operan un proceso del sistema en implantacion. La responsabilidad de capacitacion
¢s compartida con la funcidén de Recursos Humanos para determinar los planes de

adiestramiento y procedimientos ajustados a los objetivos organizacionales previstos.
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Mantenimiento del Sistemas de Informacion.

La ctapa final del ciclo de desarrollo de los sistemas es el mantenimiento. El
proceso mantenimiento de los sistemas se corresponde con el mejoramiento continuo
o la actualizacion del sistema, segun sea los requerimientos detectados vy
comunicados  por los usuarios. Esta parficipacion activa y permanente de
mejoramiehto permite maximizar la eficiencia del sistema en la gestion empresarial y

el logro de sus objetivos de calidad.
Intranets

Las intranets son redes similares a Internet dentro de las organizaciones, estas
dependen de todas las tecnologias de informacion que hacen posible la Internet. Las
empresas utilizan intranets que deben instalar o contar con redes cliente/servidor
TCP/IP y hardware y software relacionados, como serie de exploradores y servidores
Web, software de publicacion Web HTML vy programas de seguridad de redes.

Entre las experiencias de las empresas que utilizan tecnologias Internet e
Intranet, los autores resaltan que estas obtuvieron un incremento del valor empresarial
por medio de ahorros de costos o beneficios de ingresos de sus aplicaciones Intranet.

Una practica hoy en dia y hacia el futuro de las intranets es la necesidad de
moverse mas alla de las aplicacioncs de publicacion de informacion. Las empresas
estan planeando mas aplicaciones de procesamiento de consultas y transacciones que
enlazan Internet y la Intranet con sistemas mainframes y bases de datos.

e FElcmentos de la Intranet
Los principales elementos a definir en relacion a la Intranet son:
UNIX

Estas herramientas necesitan de una platatorma en la cual gjecutarse. Este es

el papel del sistema operativo de una mdquina computacional, que permite gestionar

ficheros, llamadas al sistema, entre otras acciones. Siendo UNIX un sistema operativo
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muy eficiente constituyéndose en una alternativa muy viable a la hora de escoger un

determinado sistema operativo, ya que combina la eficiencia, rapidez y potencia con
la facilidad de uso de un sistema grafico como Windows.

UNIX tiene variada aplicacion, pero especialmente se destaca en redes, lo que
implica Internet, por eso su relacion conceptual, protocolar, en servicios. En cualquier
version UNIX se encontraran herramientas para usar Internet, aunque mas de tipo
cientificas que las populares
Caracteristicas Generales:

Es un sistema operativo de tiempo compartido, controla los recursos de una
computadora y los asigna entre los usuarios. Permite a los usuarios correr sus

programas. Controla los dispositivos de periféricos conectados a la maquina.

PHP

PHP (siglas que originalmente significaban Personal Home Page) fue primero
escrito por Rasmus Lerdorf como un simple conjunto de scripts de Perl para guiar a
los usuarios en sus paginas. Luego para satisfacer inquietudes del mismo tipo por
parte de otros usuarios lo reescribc, pero esta vez como un lenguaje de script

agregandole entre otras caracteristicas soporte para formularios.

PHP actualmente significa Hypertext Preprocessor, uno de los lenguajes scrip mas

populares.
Las cuatro grandes caracteristicas: Velocidad, estabilidad, seguridad y simplicidad.

Velocidad: la velocidad de ejecucion es importante, sino ademas el no crear
demoras en la maquina. Por esta razén no requiere demasiados recursos de sistema.
PHP se integra muy bien junto a otro software, especialmente bajo ambientes UNIX.

Estabilidad: PHP utiliza su propio sistema de administracion de recursos y
dispone de un sofisticado método de manejo de variables, conformando un sistema
robusto y estable.

Seguridad: El sistema debe poseer protecciones contra ataques. PHP provee

diferentes niveles de seguridad, estos pueden ser configurados desde el archivo.
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Simplicidad: Se les permite a los programadores generar codigo
productivamente en el menor tiempo posible.

Otra caracteristica a tener en cuenta seria la conectividad. PHP dispone de una
amplia gama de librerias, y agregarle extensiones es muy facil. Esto le permite al
PHP ser utilizado en muchas areas diferentes, tales como encriptado, graficos, XML y

otras.
Ventajas adicionales de PHP

PHP corre en la plataforma utilizando el mismo codigo fuente, pudiendo ser
compilado y ejecutado en diferentes versiones de UNIX, Windows entre otras. Como
en todos los sistemas se utiliza el mismo codigo base.

PHP es completamente expandible. Esta compucsto de un sistema principal,
un conjunto de modulos y una variedad de extensiones de codigo.

Puede interactuar con muchos motores de bases de datos tales como MySQL vy otras.

Una gran variedad de modulos para una libreria en particular, facilmente
podra crear esta. Algunas de las que ya vienen implementadas permiten manejo de
graficos, archivos PDF, Flash, Cybercash, calendarios, XML, IMAP, POP, entre
otros.

PHP es Open Source, lo cual significa que el usuario no depende de una
compaiiia especitica para arreglar cosas que no funcionan, ademas no estas forzado a

pagar actualizaciones anuales para tener una version que funcione.

MYSOL

Mysql es una base de datos muy popular. MySQL es un servidor multi-hilos
de bases de datos de codigo abierto, confiable, rapido, compacto, poderoso y
multiplataforma podemos hacer las bases de datos a codigo abierto.
Esta base de datos la desarrolld la empresa Mysql AB, una gran ventaja es que
se puede ufilizar para:
1. crear la base de datos, ejemplo: create databases y el nombre especifico.

2. crear las tablas, ejemplo: create table con su respectivo nombre.
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3. insertar datos, asi: inser into values .

Sus principales caracteristicas son:

- El principal objetivo de MySQL es velocidad y robustez.

- Multiproceso, es decir puede usar varias CPU si éstas estan disponibles.

- Puede trabajar en distintas plataformas.

- Sistema de contrasefias y privilegios muy flexibles y seguros.

- Registros de longitud fija y variable.

- El servidor soporta mensajes de error en distintas lenguas.

- Todos los comandos tienen -help o -? Para las ayudas.

- Diversos tipos de columnas como enteros de 1, 2, 3, 4, y 8 bytes, coma flotante,

doble precision, caracter, fechas, enumerados, etc.

POP3

POP3 (Post Office Protocol 3) es el protocolo que nos permite acceder a
nuestra casilla de correos.

Mediante este protocolo, ¢l cliente de email se comunica al servidor de casilla
de correo y pucde recibir el correo que el servidor ha estado recibiendo y guardando,

asi como también enviar el generado para enviar.

Sistemas de Calidad

Los cambios en las norma ISO 9001:2000. fueron muy representativos en
cuanto a los principios basicos de la Gestion de la Calidad. Una vez que surge la idea
de lHevar a cabo todo un proceso de trabajo que conlleva a la certificacion
internacional, es neccsario enfocarse primeramente en los principios que rigen la
norma ISO 9001, va que son considerados como la base de todo un proceso de
cambios. Los requisitos de la norma ISO 9001:2000 son flexibles y algunos de ellos
s¢ pueden omitir dependiendo de las necesidades o caracteristicas de cada
organizacion. Dentro de este trabajo se ha buscado una forma clara de dar a conocer

todo un proceso que va desde una 1dea hasta el reconocimiento internacional para una
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empresa, organizacion ¢ institucion. Por ello, en este capitulo se introducen los

principios de la gestion de la calidad como requisitos, aclarando por supuesto que son

solo los principios de la Gestion de la Calidad.

La experiencia acumulada por la implementacién de las normas ISO 9000 en
cientos de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de
mejorarlas, hacerlas mas amigables sobre todo para la pequenia y mediana empresa.
Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se alcancen mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso. En consecuencia uno de los caminos para lograr la mejora fue adoptar un
sistema de gestion con un enfoque de procesos.

Este modelo umido a los ocho principios de la Gestion de la Calidad
constituyen la parte medular del sistema o proceso de implantacidn de para la mejora
continua.

Principios hisicos de la calidad.
1.- Organizacion enfocada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder
sus expectativas.

2.~ Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual ¢l personal pueda llegar
a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

3.- Participacion de todo el personal

El personal, con independencia del nivel de al organizacion en el que se
encuentre, es la esencia de la organizacion y su total implicacion posibilita que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque a procesos
Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y

las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

tee]
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- Enfoque del sistema hacia la gestion.

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para

objeto  dado, mejora la  eficiencia de  una organizacion.

6.- La mgjora continua

L.a mejora continua deberia scr el objetivo permanente de la organizacion.

7.- Enfogue objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

8.- Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion

mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor.

Requisitos de Ia Norma ISO 9001:2000 2da. Revision.

Sistema de Gestion de la Calidad.

1. Objeto v campo de aplicacion.

1.1. Generalidades.

1.2. Aplicacion.

2. Referencias Normativas.

3. Términos y Definiciones.

4. Sistema de Gestion de la Calidad.

4.1. Requisitos Generales.

4.2. Requisitos de la documentacion.

5. Responsabilidad de la Direccion.

5.1 Compromiso de la Direccion.

5.2. Enfoque al cliente.

5.3. Politica de Calidad. =
5.4. Planificacion.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6. Revision por la Direccion.

6. Gestion de Recursos.

6.1. Provision de Recursos.

6.2. Recursos Humanos.
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6.3. Infraestructura.

6.4. Ambiente de Trabajo.

7. Realizacion del producto.

7.1. Planificacion del producto.

7.2. Procesos relacionados al cliente.

7.3. Diseiio y Desarrollo.

7.4. Compras.

7.5. Produccion y prestacion del servicio.
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
8. Medicion, andlisis y mejora.

8.1. Generalidades.

8.2. Seguimiento y medicion.

§8.3. Control de producto no conforme.
8.4. Analisis de datos.

8.5. Megjora.

Planificacion de los productos y procesos con base a las necesidades del
cliente. Es un requerimiento vital de la Norma 9001, porque es la transformacién de
los requerimientos del chiente y los de la organizacion en especificaciones que deben
ser hechas por personal calificado.

El enfoque basado en procesos de la Norma ISO 9001, cuando se desarrolla,
implanta y mejora es indudable que aumenta la satisfaccion de los clientes.

La documentacion del Sistema de Calidad es un valor agregado cuando esta es
breve, clara y dirccta. Su objetivo es desceribir el sistema de calidad y su aplicacion,
establecer requisitos y proporcionar informacidn sobre como efectuar las actividades,
asi como obtener la evidencia objetiva de su realizacion y resultados.

El sistema de calidad no es algo que ocurre por si solo, necesita una decision
en cuanto a calidad y ¢l puente entre el compromiso de la alta direccion y el resto del

personal es una politica de calidad.
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La politica de calidad es ¢l marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos dc la calidad en la organizacién politica y objetivos de calidad con base en
los requisitos del cliente son las referencias necesarias para la planificacion
del sistema de calidad.

La organizacion debe de validar aquellos procesos de produccion y de
prestacion de servicios donde los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe mostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacién debe planificar € implementar los procesos de seguimiento, y
la medicion a realizar y los dispositivos de medicidn y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

La organizacion debe de llevar a intervalos planificados auditorias internas
para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con las
disposiciones planificadas.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado.

La organizacion debe determinar recopilar y analizar los datos apropiados
para determinar la 1doneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para
evaluar donde se puede realizar la mejora continua.

La organizacién debe mejorar continuamente la eficiencia el sistema de
Gestion de la Calidad mediante ¢l uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

72




La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Un sistema de calidad debe cumplir una serie de exigencias para que seca
efectivo, pero dentro de estas exigencias debe hacerse una diferenciacion muy clara
entre los requisitos del producto y los requisitos del sistema de calidad.

Los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad son complementarios a los
requisitos del producto y se especifican en la norma ISO 9001:2000, son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector economico e industrial con
independencia del producto que suministren y ademas hacen énfasis en el uso y

aplicaciones técnicas del producto.

D.-Bases Legales

Constituye el conjunto de leyes, reglamentos, normas, decretos, entre otros,
que establecen ¢l basamento juridico que sustenta la investigacion. Para efectos de
este proyecto nos basaremos en la Gaceta Oficial N° 37.313 de fecha 30 de Octubre
de 2001 en lo referente a la “LEY ESPECIAL CONTRA DELITOS
INFORMATICOS”. La cual tiene por objeto la proteccién integral de los sistemas
que utilicen tecnologias de informacién, asi como la prevencidon y sancion de los
delitos cometidos contra tales sistemas o cualquiera de sus componentes o los
cometidos mediante el uso de dichas tecnologias, en los términos previstos en esta
ley.

El desarrollo de esta investigacion se basa legalmente en esta ley, resultando

algunos articulos, que a continuacion se citan:

Titulo 11
De los Delitos

Capitulo 1

De los Delitos Contra los Sistemas que Utilizan Tecnologias de Informacion
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Articulo 6. Acceso indebido. El que sin la debida autorizacion o excediendo

la que hubiere obtenido, acceda, intercepte, interfiera o use un sistema que utilice
tecnologias de informacion, serd penado con prisién de uno a cinco afios y multa de
diez a cincuenta unidades tributarias.

Articulo 7. Sabotaje o dano a sistemas. El que destruya, dane, modifique o
realice cualquier acto que altere el funcionamiento o inutilice un sistema que utilice
tecnologias de informacion o cualquiera de los componentes que lo conforman, sera
penado con prisiéon de cuatro a ocho afios y multa de cuatrocientas a ochocientas
unidades tributarias.

Incurrira en la misma pena quien destruya, dane, modifique o inutilice la data
o la informacién contenida en cualquier sistema que utilice tecnologias de

informacion o en cualquiera de sus componentes.

La pena sera de cinco a diez anos de prision y multa de quinientas a mil
unidades tributarias. si los efectos indicados en el presente articulo se realizaren
mediante la creacion, introduccién o transmision, por cualquier medio, de un virus o
programa analogo.

Articulo 8. Sabotaje o dano culposos. Si el delito previsto en el articulo
anterior se cometiere por imprudencia, negligencia, impericia o inobservancia de las
normas establecidas, se aplicard la pena correspondiente segun el caso, con una

reduccion entre la mitad y dos tercios.

Articulo 9. Acceso indebido o sabotaje a sistemas protegidos. Las penas
previstas en los articulos anteriores se aumentaran entre una tercera parte y la mitad
cuando los hechos alli previstos o sus efectos recaigan sobre cualquiera de los
componentes de un sistema que utilice tecnologias de informacién protegido por
medidas de seguridad, que est¢ destinado a funciones publicas o que contenga

informacion personal o patrimonial de personas naturales o juridicas.
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Capitulo 11

De los Delitos Contra la Propiedad

Articulo 13. Hurto. El que a través del uso de tecnologias de informacion,
acceda, intercepte, interfiera, manipule o use de cualquier forma un sistema o medio
de comunicacién para apoderarse de bienes o valores tangibles o intangibles de
caracter patrimonial sustrayéndolos a su tenedor, con el fin de procurarse un provecho
econdmico para si o para otro, sera sancionado con prision de dos a seis aflos y multa
de doscientas a seiscientas unidades tributarias.

Articulo 14. Fraude. El que, a través del uso indebido de tecnologias de
informacioén, valiéndose de cualquier manipulacion en sistemas o cualquiera de sus
componentes o en la data o informacion en ellos contenida, consiga insertar
mstrucciones falsas o fraudulentas que produzcan un resultado que permita obtener
un provecho injusto en perjuicio ajeno, sera penado con prisién de tres a siete afios y

multa de trescientas a setecientas unidades tributarias.

Capitulo 111
De los delitos contra la privacidad de las personas y de las comunicaciones
Articulo 20. Violacion de la privacidad de la data o informacion de
caracter personal. El que por cualquier medio se apodere, utilice, modifique o
climine, sin ¢l consentimiento de su duerio, la data o informacion personales de otro o
sobre las cuales tenga interés legitimo, que estén incorporadas en un computador o
sistema que utilice tecnologias de informacion, sera penado con prision de dos a seis

afios y multa de doscientas a seiscientas unidades tributarias.

La pena se incrementara de un tercio a la mitad si como consecuencia de los
hechos anteriores resultare un perjuicio para el titular de la data o informacion o para
un tercero.

Articulo 21. Violacién de la privacidad de las comunicaciones. El que
mediante el uso de tecnologias de informacion, acceda, capture, intercepte, interfiera,

reproduzca, modifique, desvie o elimine cualquier mensaje de datos o sefial de
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transmision 0 comunicacion ajena, sera sancionado con prision de dos a seis anos y

multa de doscientas a seiscientas unidades tributarias.

Articulo 22. Revelacion indebida de data o informacion de caracter
personal. El que revele, difunda o ceda, en todo o en parte, los hechos descubiertos,
las imagenes, ¢l audio o, en general, la data o informacion obtenidos por alguno de
los medios indicados en los articulos precedentes, aun cuando el autor no hubiese
tomado parte en la comision de dichos delitos, serd sancionado con prision de dos a

seis aflos y multa de doscientas a seiscientas unidades tributarias.

Si la revelacion, difusion o cesion se hubieren realizado con un fin de lucro o

si resultare algun perjuicio para otro, la pena se aumentara de un tercio a la mitad.

E. — Base Contextual de la Investigacion

Resedia Historica de la Empresa

La Empresa de Servicios, es una empresa dedicada a prestar servicios
integrales de seguridad privada. Nacio en 1983, dedicandose entonces, solo a la
seguridad en entidades bancarias. Desdc su inicio, las palabras Profesionalismo y
Calidad fueron estandartes en la filosofia de la empresa, lo que rapidamente le generd
el reconocimiento y una solida reputacion en el mercado.

Actualmente cuenta con 1.200 empleados en todo el territorio nacional.
Proporciona un equipo de Apoyo de Servicios de Seguridad altamente competente y
conocedor de la cultura del negocio. A su vez, la empresa cuenta con una envidiable
historia de éxito gerencial, fundamentada en altos estindares de desempefio. Su
estrategia de gerencia consiste principalmente en los siguientes cinco (5) elementos

clave:
Planificacion Estratégica

El enfoque continuo, estd orientado en los esfuerzos que se deben realizar con la

finalidad de cumplir con las metas y objetivos de seguridad de nuestros clientes:
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Apoyando las actividades de planeamiento de seguridad del Cliente a largo
plazo.

Desarrollando iniciativas administrativas encaminadas a mejorar €l servicio.
Desarrollando politicas, procedimientos y programas para asegurar una

eficiencia total y una gran calidad de los servicios entregados.

Administracion de Recursos Humanos

La administracion de los recursos humanos significa el reclutar y retener a la

gente mejor calificada y, al mismo tiempo, proveer caminos para su continuo

crecimiento y desarrollo personal, mediante:

El reconocimiento y trato a los empleados como profesionales, como
individuos de gran calidad quienes son vitales para el éxito de nuestra
mision total.

Uniendo tareas de trabajo con los talentos y las aspiraciones de los
individuos.

Operando en cumplimiento total de las leyes y regulaciones locales.
Promoviendo el desarrollo de talentos.

Entregando un adiestramiento profesional permanente.

Enfatizando un reconocimiento e incentivos personales.

Apovyando su desarrollo y adelanto en sus carreras.

Mantenimiento de un alto grado de estima y moral.

Administracion Participativa

Promovemos y auspiciamos a todos nuestros empleados a que formen parte de

la planificacion, control, evaluacion, resolucion de problemas y toma de decisiones, en

lo que se refiere a todos los aspectos que afecten su trabajo. Estas medidas dan como

resultado:

Megjores soluciones.
Mejores decisiones.
Un sentido de identidad, propiedad, logro, orgullo y de responsabilidad.

Empleados mejor equipados para liderar y entrenar a otros.
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—  Un abundante aporte de ideas frescas ¢ innovadoras.

Toma de Decisiones Eticas
Establecer y preservar confianza en todas nuestras relaciones:
— Personal Clave / Gerentes.
— Gerentes / Supervisores.
— Supervisores / Empleados.

La toma de decisiones éticas comienza desde arriba y se extiende a todos sus
empleados.

El equipo de trabajo administrativo es responsable de emplear estos principios a
través de sus dreas de responsabilidad. Los cinco elementos clave son parte esencial de
nuestra filosofia administrativa y gerencial a todos los niveles de la organizacion.
Ponemos especial énfasis en el establecimiento de objetivos como la base de nuestro
sistema disciplinario y para mantener nuestros esfuerzos enfocados en los resultados

que beneficien a nuestros clientes.

Administracion de la Logistica de las Operaciones

La operacién (control de registros, Reportes de Irregularidades e Incidentes,
Reportes del Supervisor de Turno, el estado y condiciones de los equipos
inventariados fisicamente, el control local de inventarios, el mantenimiento de
vehiculos vy equipos, uniformes, mantenimiento de los sistemas de comunicaciones,
etc.), la Empresa de Servicios es responsabilidad de los Gerentes Regionales de
Operaciones, Supervisores de Operaciones y de los Gerentes Corporativos.

Mision de la Empresa: Contribuir al negocio de nuestros clientes, mediante
¢l asesoramiento en materia de seguridad, asi como con la implantacion de procesos
integrales de prevencion y control de pérdidas, concebidos bajo enfoques de calidad
ISO 9000, para proteger el patrimonto del impacto que ocasionan los eventos no
deseados, todo en pro de garantizar la satisfaccion del cliente.

Vision de la Empresa: Ser reconocidos como una organizacion lider en

materia de seguridad, altamente competitiva, cficaz, eficiente y generadora del
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maximo valor agregado, capaz de adaptarse a los cambios de entorno y alcanzar
niveles de excelencia, con un recurso humano integrado y capacitado para manejar y
enriquecer sus procesos, mediante el uso de tecnologia avanzada, con la ejecucion y
mejoramiento continuo de los procesos de seguridad.

Politica de Calidad: Proporcionar a todos nuestros clientes seguridad,
cumplimiento vy atencion en cada uno de los servicios que ofrecemos, hasta lograr la
completa satisfaccion y la calidad exigida en el servicio prestado. Esto lo logramos
con personal idoneo y experimentado, aplicando medios tecnologicos de avanzada
dentro de las normas legales del pais garantizando Prevencion de Pérdidas,
Proteccion Fisica y personal, y Exactitud y Confiabilidad en las investigaciones.

Es una empresa dedicada a prestar servicios de SEGURIDAD INTEGRAL
destacando los valores de PROFESIONALISMO y CALIDAD como parte de nuestra
filosofia laboral.

Las funciones o politicas de la Gerencia de Gestion de la Calidad. Consiste en
“garantizar la implantacién y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9000, mediante el mejoramiento continuo de la organizacion
con la finalidad de maximizar la satisfaccién de los clientes internos y externos™.

Las directrices de la Gerencia de Gestién de la Calidad buscan:

* Asesorar en la implementacion, mantenimiento y mejoramiento continuo del
sistema de gestion de la calidad.

*  Proveer herramientas de gestion utiles que permitan dirigir y controlar los
procesos de la organizacion (Ver Anexo A, Mapa de Procesos).

»  Ejecutar las auditorias de calidad.

¢ Informar a la Presidencia de una manera objetiva y oportuna.

Macro proceso: Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

1.- Control de Documentos.

Politicas:
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. La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad esta constituido por la
siguiente informacién: Procedimientos y Registros.

. La Gerencia de Gestion de la Calidad es responsable por detectar y/o recibir
la necesidad de formulacidon de procedimientos y registros necesarios para regular y
controlar el desarrollo de los procesos y servicios de la organizacion.

S, Todas las modificaciones realizadas a los procedimientos y registros deben ser
canalizadas a través de la Gerencia de Gestion de la Calidad.

2.- Plan de Comunicacion

Politicas:

1. La Gerencia de Gestion de la Calidad se encargard de mantener los mecanismos
de difusion apropiados para informar y divulgar todo lo relativo al Sistema de Gestion
de 1a Calidad cumpliendo con la Norma ISO-9000.

2.-La Gerencia de Gestion de la Calidad utilizard como mecanismos de comunicacion

y difusion de la informacién a los Comités Ejecutivo y Operativo de Calidad.

3.- Esta Gerencia se apoyara en los facilitadores con la finalidad de difundir la

informacion a las distintas 4areas que conforman la organizacion.

2.- Macro Proceso: Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

1.- Comités de Control de la Gestion de Calidad.

Politicas:

1. Impulsar la creacién de Equipos Participativos de Trabajo de mejora
continua de los procesos y subprocesos de la organizacion.

2. Es responsabilidad de esta gerencia la formacion y el desarrollo de los
equipos participativos.

3. La Gerencia de Gestion de la Calidad es responsable por el disefio de
la metodologia de trabajo, de los equipos participativos, basada en la mejora
continua.

4. Los Comités de Control (Ejecutivo y Operativo) s¢ reunirdn
periddicamente con la finalidad de evaluar los avances de los equipos

participativos.
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2.- Inspeccion de los servicios

Politicas:

1. Mantener Inspecciones de Servicios y Mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad en los procesos de la Gerencia de Operaciones, que permitan detectar el
grado de cumplimiento de las politicas establecidas

2. Implantar los documentos asociados al Sistema de Gestidn de la Calidad, a
través de la difusion de los mismos a todo el personal de operaciones.

3. Mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad, dando apoyo a los Equipos
de Trabajo en la identificacion de oportunidades de mejora en los procesos de trabajo,
en la determinacion de acciones correctivas y preventivas que permitan corregir No
Contormidades.

3.- Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad
Politicas:
1. La Gerencia de Gestion de la Calidad mantendra el sistema con principios y

competencias actualizadas.

2 Es responsabilidad de esta Gerencia establecer programas de revisiones
periddicas para asegurar el mantenimiento del sistema.

ER La Gerencia de Gestion de la Calidad es responsable conjuntamente con las
otras areas de la empresa del analisis de cualquier desviacion que pueda afectar el

funcionamiento del sistema.

3.- Macro proceso: Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestion de

la Calidad.
1.- Presentacion de Resultados de Auditorias
Politicas:

Il La Gerencia de Gestion de la Calidad, es responsable de presentar ante la
organizacion los resultados de las auditorias, con la finalidad de analizarlos e
identificar acciones correctivas y preventivas que permitan eliminar la recurrencia de

cualquier no conformidad presentada.
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2. Esta Gerencia es responsable del seguinuento a las acciones preventivas y
correctivas, establecidas para asegurar ¢l mejoramiento continuo de los procesos y
sub.-procesos.

3. Es responsabilidad de esta Gerencia la planificacion, ejecucion y presentacion
de los resultados de las Auditorias.

4.- Macro proceso: Soporte Técnico de Sistemas y Comunicaciones
1.- Soporte Técnico

Politicas:

. Es politica de la Compaiiia prohibir la divulgacion, duplicacion, modificacion,
destruccion, pérdida, mal uso, robo y acceso no autorizado de informacion

propietaria.

U Privilegios especiales, tal como la posibilidad de modificar los archivos de
otros usuarios, solo deben otorgarse a aquellos directamente responsable de la

administracion o de la seguridad de los sistemas.

° Cuando un usuario recibe una nueva cuenta, debe firmar un documento donde
declara conocer las politicas y procedimientos de seguridad, y acepta sus

responsabilidades con relacion al uso de esa cuenta. (talon de eéste documento)

. El usuario no debe guardar su contraseria en una forma legible en archivos en
disco, y tampoco debe escribirla en papel y dejarla en sitios donde pueda ser

encontrada.

J Los privilegios del sistema concedidos a los usuarios deben ser ratificados
cada 6 meses, mientras que al personal oficial se realizara cada 3 meses. El
Administrador de Sistemas debe revocar rapidamente la cuenta o los privilegios de un
usuario cuando reciba una orden de un superior, y en particular cuando un empleado

cesa en sus funciones.

. Cuando un ecmpleado es despedido o renuncia a la Compania, debe

desactivarse su cuenta antes de que deje el cargo.
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Alcance del Sistema de Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa de Seguridad Integral, esta
estructurado sobre la base de los elementos de la Norma ISO 9001:2000, a

aplicar al “PROCESO DE PROTECCION”.

Debido al caracter intangible de los servicios de Proteccion Fisica que presta la

Organizacion se excluyen las siguientes clausulas:

.

7.3 Disetlo y Desarrollo

El servicio de Proteccion se encuentra previamente definido como industrial,
Bancario, Comercial y Residencial.

7.5.5 Preservacion del Producto

La prestacion del servicio es intangible, los implementos utilizados tales como
armas, bastones, ponchos etc. Son considerados parte de la infraestructura
requerida y que ademas es utilizada solo bajo solicitud estricta del cliente.

7.6. Control de los Equipos de Medicién y Seguimiento.

El caracter intangible de los servicios de la empresa de seguridad integral no
requiere la utilizacion de aparatos de medicion para controlar la prestacion del
servicio.

Referencias normativas: el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa de
seguridad integral esta basado en los lineamientos fijados en la norma ISO

9001:2000, utilizando como apoyo los documentos de la serie ISO 9000.

Manual de Calidad

Este Manual se encuentra conformado por los documentos base donde se

indican los principios y la filosofia de la empresa de seguridad integral con respecto a

Calidad. El mismo es utilizado como carta de presentacion a las partes interesadas

(clientes, proveedores, personal interno, auditores, etc.). Es un documento de caracter

plblico y estd correctamente distribuido para que todo el personal de la empresa

pueda tener acceso a el.

para:

El mismo tiene por objcto describir las disposiciones aplicables por la empresa
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. Obtener v asegurar la calidad de sus servicios, demostrando asi su capacidad
para suministrar de forma consccuente servicios que satisfagan los requisitos de
nuestros clientes y los requisitos reglamentarios aplicables.

. Conseguir la satisfaccion de los clientes mediante la aplicacion efectiva del
Sistema de la Calidad, incluyendo procesos de mejora continua y la prevencion de no
conformidades.

= Dar visibilidad a terceras partes de la Gestion de la Calidad de la empresa con
objeto de su certificacion.

© Los procesos se gestionan de acuerdo a los requisitos de la norma ISO

9001:2000.
s Requisitos de la Documentacion

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad incluye:
La politica de calidad y los objetivos de calidad.( Ver Anexo B, Objetivos)
El manual de Gestién de la Calidad.
Los manuales de Modelo de Procesos de la empresa de seguridad integral.
Plan de Calidad.
Los Manuales y procedimientos documentados.
Los documentos requeridos por la empresa de seguridad integral para la
planificacién, operacion y control eficaz de sus procesos.
Los registros de calidad.

e Control de Documentos

La empresa dec seguridad infegral, establece el procedimiento para
documentar el Sistema de Control de los documentos relacionados con Jos requisitos

exigidos por la Norma ISO 9001-2000.

La documentacion esta en el servidor con acceso a través de la red local en un
ICONO definido “CALIDAD SOMOS TODOS” y la Intranet de la empresa de

seguridad integral.
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La estructura de la documentacion en el icono “Calidad Somos Todos” en la red

local es la siguiente:

Cuadro 5. Icono de Calidad “Somos Todos”
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La estructura de la documentacion en la Intranet de Empresa de Seguridad

Integral cs la siguiente:

Cuadro 6. Estructura de la documentacion en la Intranet

INTRANET

1-BIENVENIDOS A INTRANET
2. CAPITAL HUMANO
3- NUESTRA ORGANIZACIN
3.1 INDUCHON EN CALIDAD
4-MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGO
5- PLANIFICACION DE LA CALIDAD
6- LISTA MAESTRA
7-MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
8- MODELO DE PROCESOS

8.1-MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
8.2-DOCUMENTOS EN REVISION

9= COMUNICANDOROS
9.1-SUGERENCIAS VIGIBANCA
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1- BIENVENIDQOS A INTRANET
“intranet

2- CAPITAL HUMANO
*En construccion

3- NUESTRA ORGANIZACION
1-Organigrama general
2-Capital humano
3-Comercializacion
4-Gestion de {a calidad
5-Admin. Y Contabilidad
&VP de operaciones
7-Gerencia region capital-oriente
8-Gerencia region centro los llancs
S-Gerencia region centra occidente

3.1-INDUCCION EN CALIDAD

4- MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGO
*Linea Staff
*Manual descripcion de cargo

5- PLANIFICACION DE LA CALIDAD
*Planificacion
6- LISTA MAESTRA
“Control de registro
"Formatos
“Procedimientos
7- MANUAL DE
GESTION DE LA CALIDAD
"Manual de gestion de la calidad
“Objetivos de calidad

8- MODELO DE PROCESOS
TAdministracion
*Capital humano
*‘Comercializacion
“Control de perdidas
"Gestion de la calidad
“Mapa de procesc

B.1- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
*Manual de admin. Y contabilidad
*Manual de calidad
*Manual de capital humano
*Manual de comercializacion
“Manual de proteccion

9.- DOCUMENTQS EN REVISION

9- COMUNICANDONOS
“Tripticos

9.-SUGERENCIAS VIGIBANCA




Normas de uso de la informacion:

Solamente podra consultar los documentos segun los niveles de acceso
asignados.

Los formatos podran ser completados y hacer uso en su oportunidad.
Cualquier inquietud de modificacion notifique a Gerencia de Gestion de la
Calidad a las direcciones electronicas.

No tendra acceso a la carpeta de documentos derogados, (OBSOLETOS).

Los elementos a controlar en el “Control de documentos” Electronicos son los

siguientes:

Aprobacion de los documentos en cuanto a su elaboracion antes de su
edicion.
Revisiéon actualizacion y aprobacion de los documentos.

Identificacion de los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente
identificables.

Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y que se
controla su distribucion.

Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos

Procedimiento

1. Objetivo:

Establecer los lincamicntos v actividades a seguir para la actualizacion de la

informacion de la Web y/o Intranet de la empresa de seguridad integral, con el fin de

mantener el contenido de la pagina Web actualizado v los documentos del sistema de

gestion de la calidad con su altima revision en la Intranet.

2. Alcance:

Comprende desde que el Analista Técnico de Sistemas y Comunicaciones realiza

o recibe de cualquier miembro de la organizacion la solicitud de actualizacion de la

Web vy los documentos contenidos en la Intranet de la empresa de seguridad integral,

hasta la sustitucion de los mismos.
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3. Responsable:

Analista Técnico de Sistemas y Comunicaciones.
4. Condiciones o Normativa:

4.1. Este procedimiento aplica para la actualizaciéon de toda la informacion del
Sistema de Gestién de la Calidad en la Intranet.

Este procedimiento aplica para la actualizacion del contenido de la pagina
Web de la empresa de seguridad integral. El Gerente de Comercializacidén
es el encargado de realizar la solicitud de actualizacion del contenido de
la Web.

Los Gestores de Calidad de cada gerencia son los responsables de realizar
la solicitud al Analista Técnico de Sistema y Comunicaciones para
realizar los cambios correspondientes a los documentos.

4.4.  La solicitud de actualizacion se realizard en el sistema de soporte Técnico
y comunicaciones.

4.5.  El usuario que tiene el perfil de administrador en su clave de acceso cs el
autorizado a modificar y hacer los cambios respectivos tanto en la Web
como en la Intranet los administradores de contenido tienen perfil de
administradores.

4.6.  El site hospedado como pagina Web de la empresa de seguridad integral

esta en Davcohost (Dayco Telecom C.A). La forma de cancelar dicho
servicio es prepago anual. El proximo pago se realizara en abril de 2005.

La Intranet en la empresa de seguridad integral

Una vez aprobada la propuesta de Calidad para la creacion de la Intranet de la
empresa de scguridad integral, se contratd los servicios de un proveedor
(EQUILIBRIO.NET). Este proyecto se desarrollé e implanté durante el segundo
' semestre del 2004.

La Intranet se realizd con tecnologias altamente conocidas como PHP
(lenguaje de programacion) y MySQL (tecnologia de bases de datos Open Source).
Se programd un sistema a medida, es decir, realizado segun los requerimientos de la

empresa.
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La Intranet funciona basicamente como un administrador de contenidos, que

permite:
e (rear usuarios con distintos tipos de perfiles y permisos para leer las
secciones que establezca el administrador del sistema.
e Permite cargar documentos y descargarlos, siempre y cuando sea un usuario
valido del sistema y tenga los permisos de acceso.
e Cuecnta con un modulo de estadisticas para saber que cantidad de visitas recibe
la Intranet en sus distintas secciones y cuantas veces han sido descargados los
documentos.
Es un sitio Web dinamico y provisto de un hospedaje basado en UNIX, PHP y
Base de datos MySQL. Cuenta con 50 cuentas de correo POP3 (que se puede

descargar por Outlook) y cuentas redircccionadas ilimitadas.

Funcionalidades de la Intranet

Se presentan las pantallas y algunas de las funcionalidades de la Intranet, tanto
para el perfil de administrador de contenido y perfil de usuario, mostrando su
versatilidad y sencillez en cl manejo de sus interfaces. (Ver Anexo C, Proyecto y

Pantallas Administrador y Anexo D, Pantallas Usuario).
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CAPITULO I1I

MARCO METODOLOGICO

Tipo y Disefio de la Investigacion

Considerando las caracteristicas y los objctivos del problema objeto de

la investigacidon es proyectiva enmarcada en la modalidad de proyectos

factibles apoyada en una investigacion de campo de caracter descriptivo.

En tal sentido la Universidad Pedagégica Experimental Libertador (UPEL,

2002), senala que:

aquel tipo de investigacion que “...

El Proyecto Factible consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo  viable  para  soluctonar  problemas,
requerimientos o necesidades organizacionales o grupos
sociales; puede reterirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos, o procesos (p. 7).

En apoyo, se efectud una investigacion de campo, que seglin Arias (1999), es

de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna™

En este sentido, la UPEL (2002) dice que:

Se entiende por investigacion de Campo, el analisis
sistematico de problemas de la realidad, con el
proposito bien sea de describirlos, interpretarlos
entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos o predecir una ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera
de los paradigmas o enfoques de investigacién
conocidos o en desarrollo (p. 5).
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Asi mismo, la investigacion se sitda dentro de tipo descriptiva, que segun Arias
(1999) **... consiste en la caracterizacién de un hecho, fenémeno o grupo con el fin de
¢stablecer su estructura o comportamiento” (p. 46).

Desde el punto de vista de utilidad, la investigacién se aplica y esta
enfocada, al disefio de una solucidn para mejorar los procesos de comunicacién,
permita la veracidad y confiabilidad de la informacion obtenida de las diferentes
fases de evaluacion. Su utilidad no esta orientada a la formulaciéon de teorias, si no
a la aplicacion de la investigacion al problema objeto de estudio. Para Tamayo
(1998) *“... es el estudio y aplicacion de la investigacion a problemas concretos, en
circunstancias y caracteristicas concretas...” (p. 51).

El disefio de investigacion es no experimental transeccional descriptivo. Lo que se
hizo fue observar un fenémeno tal y como se da en su contexto natural para después
analizarlo; es traseccional debido a que se recolectaron los datos en un solo momento,
en un tiempo Unico y su proposito es describir variables y analizar su incidencia en un
momento dado; v es descriptivo, ya que se busca establecer un panorama de ¢l estado
de una o mas variables en uno o mas grupos de personas, objetos o indicadores en
determinado momento. La estrategia de la investigacién se basd en la experiencia
post-facto, ya que las técnicas a utilizadas fueron la encuesta, la observacion directa y

la tormenta de ideas realizada durante un Comité de Calidad, y como instrumento el

cuestionario.

Poblacion y Muestra

La investigacion tiene como unidad de andlisis la Gerencia de Gestion de la
Calidad en una primera fase y en la segunda una muestra de la poblacion conformada
por las personas que laboran en los distintos procesos de la empresa en las Gerencias

regionales.
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Poblacion

Segun Tamayo (1998), la poblacidon es “... totalidad de fenémenos donde las
unidades de poblacion posee una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a
los datos de la investigacion™ (p. 114).

Para cl presente estudio, la poblacion quedara constituida en una primera fase
por todas las personas que conforman la Gerencia de Gestion de la Calidad, con una
totalidad de cinco (5) personas, la cual quedo distribuida de la siguiente manera: un
(1) Gerente de Gestion de la Calidad, dos (2) Lideres de Calidad y dos (2) Téenicos
de Soporte en comunicaciones. En la segunda fase por todos los usuarios de la
Intranet un total de mil doscientos empleados (1200).

En relacion, con el nimero de la poblacion se afirma que estd es finita, lo cual
brinda la oportunidad de estudiarla en su totalidad, y asi, obtener datos mas precisos.

Para Ramirez (1999) una poblacion finita es:

Es aquella cuyos elementos en su totalidad son
identificables por el investigador, por lo menos desde
punto de vista del conocimiento que se tiene sobre la
cantidad total, por ejemplo, los libros de una biblioteca,
¢l numero de alumnos de una escuela, la produccion de
automoviles en un aflo determinado, etc. Asi, entonces
la poblacion es finita cuando el investigador cuenta con
un registro de todos los elementos que conforman la
poblacion de estudio. Sin embargo, estadisticamente se
considera que una poblacion es finita cuando esta
conformada por menos de cien mil elementos (p. 92).

Muestra

Para Balestrini (2001), la muestra es “‘una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella, Jo mas exactamente
posible” (p. 56).

Por tratarse la Gerencia de Gestion de la Calidad una poblacién pequetia no se
tomO mucstra, lo que implica que la muestra es igual a la poblacion en la primera
fase, mientras que en la segunda fase del estudio se tom6 una muestra por cargos y

ubicacion administrativa.
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La muestra es una parte representativa de la poblacion. Para que una muestra
sea representativa, y por lo tanto util, debe reflejar las similitudes encontradas en la
poblacion con el fin de ejemplificar las caracteristicas de las mismas.

De acuerdo a la cantidad de personas que conforman la muestra, se establece
que la poblacidn es finita, ya que se pueden definir la cantidad de elementos que la
conforman.

En el estudio se realizé un muestreo aleatorio estratificado, de acuerdo a los
siguientes pasos:

1ro. Consistid en la especificacién clara y detallada de cada estrato (de cada
gerencia regional) mediante un listado de personal.

2do. Se procedid a seleccionar una muestra aleatoria proporcional al numero
de personas de cada estrato (Gerencia Regional).

Este procedimiento de muestreo permitié obtener la informacion necesaria y
de manera discriminada por cada Gerencia Regional para asi llevar a cabo un buen
analisis.

Determinacion de la Muestra

1.- Determinacion del total de la poblacion.
N= 1200 empleados de la empresa

2.- Tamano de la muestra.

En la determinacién de la muestra se utilizo el programa STATS contenido en
el CD del libro Metodologia de la Investigacion de Hernandez Sampieri y otros en su
tercera edicion 2003, El autor tacilita al investigador el calculo de tamano adecuado
para un universo o poblacion, sin tener que desarrollar formulas.

El programa automaticamente coloca un nivel de 95% y 5% (Contianza y
crror, respectivamente), que es el aceptado para ciencias sociales. Con colocar los

datos y dar clic en CALCULAR, se obtuvo el tamaiio de la muestra apropiado.
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Cuadro 7. Calculo de la muestra

% - Tamano de la muestra -

¢ Tamafio del universo? | 1200
cError maximo aceptable? ré_ " 7 "t %
iPorcentaje estimado de la muestia? )l;‘;S,T —': %
£Mivel deseado de conhianza? {95 -

Tamano de la muestra |

Recomponer lenprimir | Auuda Salir

3.- estratificacion y resultados de la muestra.
Porcentajes de los estratos de la poblacion y la composicion de la muestra

Cuadro 8. Estratificacion de la muestra

Gerencia regional Codigo No de casos %o Poblacion %
a.-Gerencia Region Capital 1 63 24,51 307 25,58
b.-Gerencia Regién Occidente 2 133 51,75 630 52,50
¢.-Gerencia Region Centro Los Llanos 3 21 8,17 105 8,75
d.-Gerencia Regién Oriente 4 17 6,61 79 6,58
e.-Gerencia Admon y contabilidad 5 8 3,11 34 2,83
f.-Gerencia Capital Humano 6 9 3,50 37 3,08
9.-Gerencia Comercializacion 7 i 0,39 3 0,25
h.-Gerencia gestion de la calidad 8 5 1,95 5 0,42
257 100 1200 100

Caracteristicas de la Muestra
El total de las 257 personas integrantes de la muestra que es objeto de estudio, posee
las siguientes caracteristicas en cuanto a cargo |

Cuadro 9. Distribucion de la muestra por cargo

cargos casos Yo
a.-Operativo (Oficiales, Centralistas y Jefes de grupo) 1 200 77,82 [
b.-Admon (analistas y Lideres) 2 26 10,12
c.-Supervisorio (Supervisor y Coordinador) 3 26 10,12
d.-Gerencial (Gerentes y Vicepresidentes) 4 4 1,56
e.-otro 5 1 0,39
257 100
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Como s¢ puede observar, ¢l mayor nimero de los trabajadores que forman
parte de la muestra se ubican en la categoria del nivel operativo, representado estos
un 77,82% del total, lo que lleva a decir que la muestra esta conformada en su
mayoria por el personal Oficiales, Centralistas y Jefes de grupo. Por el contrario, es
muy reducido el nimero del nivel gerencial, los que ocupan un 1,56% de la muestra.

Por otra parte los individuos comprendidos en las categorias Administrativo y

Supervisorio representan un 10,12% y 10,12% respectivamente.

Técnicas e Instrumentos de Recoleceion de Datos

Para llevar a cabo el proceso de recoleccion de informacidn, que se utilizod
para analizar el problema objeto de estudio en funcién a los objetivos planteados, se
emplearon técnicas e instrumentos para procesar los datos obtenidos. En tal sentido
Sabino (2000), define la técnica como:

El conjunto organizado de procedimientos que se
utilizan durante un proceso de recoleccion de datos. El
instrumento de rccoleccion de datos es en principio,
cualquier recurso de que se vale el investigador para
acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion (p. 120).

Para Arias (1999), los instrumentos son “... materiales que se emplean para
recoger y almacenar informacion” (p. 53).

En el presente trabajo de estudio, se empled como técnicas de recoleccion de
informacion la observacion directa, la encuesta, el cuestionario y la tormenta de ideas
(brainstorming).

La observacion directa y la encuesta fucron usadas dentro de la Gerencia de
Gestion de la Calidad como parte inicial del levantamiento de informacion sobre ¢l
sistema de gestion de la calidad, proceso de certificacion y su estatus ¢ indicadores
relacionados con el impacto en los clientes, para comprender y describir los procesos

y sus resultados.
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En tal sentido, la encuesta seglin la Universidad Nacional Abierta (1992), es

... un conjunto de procedimientos que se utilizan durante el proceso de recoleccion
de datos™ (p. 307).

Entre los instrumentos de recoleccion de informacidn se utilizo se encuentra ¢l
cuestionario, el cual es definido por Sabino (2000} como:

Es una lista de preguntas, que se utiliza como un
instrumento concreto de recoleccion que debe ser
cuidadosamente  redactado,  evitando  preguntas
demasiado generales, confusas o de doble sentido, y
tratando de conservar un orden lo mas natural posible (p.
160).

El cuestionario consta de tres (3) partes. La primera parte recoge la
informacion relacionada al cargo y a la Gerencia regional.

La segunda parte recoge informacién estructurada en tres grandes
dimensiones. En este sentido se formularon una serie dc preguntas de alternativas
fijas o cerradas, para facilitar al encuestado la posibilidad de seleccionar entre un
nimero limitado de repuestas posibles. Para Hernandez (2003) las preguntas cerradas
“... son faciles de codificar y preparar para su analisis” (p. 396).

Los participantes dice Herndndez (2003) “...no tienen que escribir o
verbalizar pensamientos, sino unicamente scleccionar la alternativa que describa
mejor su respuesta’ (p. 396).

Dicho instrumento fue construido en funcion de las situaciones idoneas dentro
de la organizacion, para posteriormente determinar si el comportamiento del
individuo concuerda o esta algo distante con el comportamiento idéoneo. Las
respuestas a los enunciados corresponderan a la escala tipo Lickert, con 5
alternativas de respuestas: A — Exactamente, B — En gran medida, C — Mas o menos,
D — Realmente no la describe y E — No la describe de manera alguna.

La tercera parte es un espacio en blanco para hacer comentarios adicionales
sobre cualquier aspecto nombrado.

El cuestionario (Ver Anexo E, Cuestionario), fue disefiado con la finalidad de

obtener informacion adicional del sistema de gestion de la calidad vy el impacto de la
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Intranet, tomando en consideracion las personas involucradas. El andlisis de los
resultados fue agrupado por tres dimensiones ¢ indicadores, estos fueron extraidos de
la percepcion que tiene el personal de la Gerencia de Gestion de la Calidad acerca del
proceso. El objetivo del cuestionario se resumio en determinar el impacto en relacion
a las necesidades de un sistema de gestion de calidad y la Intranet. A continuacion se
presenta el cuadro No 10, con las dimensiones y los items respectivos: (Ver Anexo
E, Cuestionario)

Cuadro 10. Definiciones Operacionales

DEFI\IC IONES OPERACIONALES DE LAS I)IMFN‘&IO\P A MEDIR

e T —— e ——rr——r——

DIMENSION ITEM RELACIONADO

Estos items miden el grado de pél‘ticipacién e importancia de la Gerencia de Gestidon
de la Calidad y los trabajadores de la empresa en el sistema de gestion de calidad a
través de la Intranet

Estos items miden el grado en el cual esta presente el sistema de gestion de la calidad
en la empresa a través de la Intranet, asi como si las actuaciones de la organizacion sc
conesonden con la 51tua010n 1donea

Estos 1tem> miden cl grado de 1mpact0 y los bcneﬁcms del mstcma de gestlon de la
calidad para la empresa, asi como el individuo puede acceder a la informacién y
| mejorar el trabajo, aplicar nuevas tecnologias (Intranct) y lograr los objetivos.

Otro técnica utilizada para el levantamiento de informacion tue la tormenta de
ideas, segun McConnell (2001) es “una técnica de grupo para la generacion de ideas
nuevas y utiles, que permite, mediante reglas sencillas, aumentar las posibilidades de
innovacién y originalidad” (p. 39). Esta técnica fue aplicada al comité de calidad
conformado por el personal supervisorio de la empresa y la Gerencia de Calidad, para
obtener la mayor cantidad de informacidén relacionada con los procesos y
procedimientos bajo el sistema de gestion de la calidad en la Empresa de Seguridad
Integral vy definir las variables del estudio para mantener la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad y las herramientas tecnologicas. Las fases de la

tormenta de ideas involucradas en el proceso de recoleccion de informacion fueron:
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Generacion de ideas

Es la fase inicial, durante la cual se aclard objetivos y normas de la sesion y se
generaron ideas en relacion al sistema de gestion de la calidad y las dimensiones a
medir. Su tiempo fue de hasta 10 minutos.
Clasificacion de ideas

Se reviso la lista de ideas generadas. En esta fase se pueden descartar las ideas
que no correspondan al objetivo de la sesion.
Evaluacion de las ideas

Durante ésta el grupo reviso la lista de ideas con el objetivo de eliminar las
ideas duplicadas, que han sido enriquecidas o mejoradas con otra idea que la

contiene. Se produce el listado final para elaborar el instrumento (cuestionario)

inicial.
Validez y Confiabilidad de los Datos

Validez

Para Sabino (2000), la validez del instrumento indica ... la capacidad para
medir las cualidades para las cuales ha sido construido el instrumento” (p. 109). En
tal sentido, la validacién del instrumento utilizado para la recoleccion de informacion
se realizd a través de la téenica de “Juicio de Experto” lo que significa que tres (3)
expertos en el area validaron la herramienta en funcién de los objetivos pertinentes.

El proceso de validacion consistié en una entrevista personal con los
seleccionados para generar hipotesis mas precisas o materia prima para diseno del
cuestionario, donde se les entreg6 a cada uno de los expertos el cuestionario,
indagando los siguientes aspectos: el significado de las preguntas, para determinar si
se habian planteado en forma confusa y si se media lo que se pretendia evaluar, asi

como si las alternativas de respuestas eran suficientes, insuficientes o excesivas.

De la validacion realizada por los expertos sobre el Instrumento de

Recoleccion de Informacion revisado por la propia empresa objeto de estudio,
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surgieron las siguientes observaciones y recomendaciones: La Profesora Lourdes
Ortiz (Ver Anexo F, Tabla) recomendd modificar el item nimero 12 vy revisar la
escala de Likert para evitar tendencias centrales. El Profesor Pedro Castillejo (Ver
Ancxo G, Tabla) observd y revisd el item relacionado con los cargos para su
especificacion, también recomendd modificar los items 12, 14 y 15 y el Licenciado
Orlando Ortiz, Exgerente de Calidad en la empresa Monaca C.A. y Psicélogo (Ver
Anexo H, Tabla, Anexo I, Curriculum) recomendo revisar el item relacionado con los

cargos para su especificacion y el item 2.

Al realizar las modificaciones sugeridas por los expertos, el cuestionario
quedd constituido por quince (15) items originales, que ha criterio de los especialistas

estan enfocadas hacia el andlisis del problema objeto de estudio y los objetivos

planteados en la presente investigacion.

Confiabilidad de los Datos

Para validar la confiabilidad del instrumento se utilizo el Coeficiente Alfa de
Cronbach. Para Hernandez (2003), la ventaja e¢s que“Cronbach requiere una sola
administracion del instrumento de medicion™ (p. 354). A su vez, Ruiz (1995), senala
que “... la confiabilidad implica cualidades de estabilidad, consistencia y exactitud”
(p. 20). Los valores pueden oscilar entre 0 y I, donde O significa confiabilidad nula
y 1 representa un maximo de confiabilidad (Confiabilidad total).Cuanto mas se
acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habrad en la medicion. El Coeficiente
Alfa de Cronbach fue calculado sobre la base de la matriz de correlacion de los items,

el procedimiento fue:

a. Se aplico la escala ponderada.
b. Se obtuvieron los resultados.

c. Se calcularon los coeficientes de correlacion r de
Pearseon entre todos los items (todos contra todos de

par en par).
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Se elabord la matriz de correlacion con los

coeficientes obtenidos.

Se calcul6d p (promedio de las correlaciones y NP el

namero de correlaciones no repetidas o no excluidas).
Se aplico la formula siguiente:

Cocficiente Alfa = Np/l1+p (N-1)

El resultado de la aplicacion de éste meétodo fue de 0,85 (Ver Anexo J,
Calculo de Coeficiente), un valor cercano a uno (1), lo que permitid establecer que el
instrumento tenia una confiabilidad alta. Para algunos autores, el Coeficiente Alfa de
Cronbach debe estar ente (0,70) y (0,90) para que el instrumento sea confiable.

Ademas Ruiz (1995) indica que ... un coeficiente de confiabilidad es considerado

aceptable por lo menos en el limite superior (0,80)” (p. 70).

Técnicas de Analisis y Procesamiento de los Datos

Para efectuar el analisis estadistico de los datos, se utilizd técnicas de
cstadistica descriptiva, concretamente la distribucion de frecuencia y analisis
porcentual e indices. Segin Hernandez (1998) la estadistica descriptiva es “aquella
que describe, analiza y representa un grupo de datos utilizando métodos numéricos y

graficos que resumen y presentan la informacion contenida en ellos™ (p. 343).

El analisis de la informacion en su primera fase busco describir los datos y
posteriormente se efectué el andlisis estadistico de cada una de las variables

estudiadas en la investigacion.

Segun Zeisel (1980) el indice es “el resultado del conjunto de indicadores de

las dimensiones de una variable, que constituye el valor o medicién total de una
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variable compleja. Los indices miden, csencialmente, un concepto de varias

dimensiones con una sola cifra...” (p. 91).

El célculo y obtencion de indices:

Cuadro 11. Calculo de Indice

2.- La informacion relacionada con el sistema de GESTION DE LA calidad esta disponible en
todos los puestos de trabajo.

casos % extension indice
e.-No la describe 2 3 i 2,33
d.-Realmente no la describe 4 5 1,95 7,78
¢.-Mas o menos - 6 20 7,78 46,69
b.-En gran medida 8 65 2529 202,33
a.-Exactamente 10 164 63,81 638,13

257 100 897,28 89,73

Los enunciados son las afirmaciones del cuestionario enumeradas del 1 al 15.

Las letras de la e a la a son las alternativas de respuestas, que van desde si el
comportamiento del individuo concuerda o esta algo distante con el comportamiento
idoneo, y los numeros que la acomparian son los pesos o ponderaciones asignados
donde el menor grado es 2. Las frecuencias son las veces que fueron marcadas las
alternativas de respuesta. La columna porcentaje contiene el tanto por ciento, que
representa la alternativa. I.a columna extension contiene el resultado de multiplicar el
porcentaje por el peso asignado a cada alternativa. Estas cifras son sumadas y el
resultado se divide entre 10 para ¢l calculo del indice.

Para la obtencion de los indices por dimensiones se obtiene sumando los
indices que lo conforman y dividirlos entre el nimero de afirmaciones. (Ver cuadro

13).
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Procedimiento de la Investigacion

Fase I - Recoleccion y Organizacion de la Informacion

En esta fase se procedid en forma estructural a organizar y clasificar toda la
informacién obtenida a través de manuales, libros, Internet, minutas y entrevistas
realizadas en la Gerencia de Gestion de la Calidad. Los datos se obtuvieron en
grandes volumenes, por lo tanto, se efectud un trabajo de clasificacion y ordenacion
de la misma, teniendo.en cuenta las proposiciones sobre las que se asienta la
investigacion.

Fase Il - Estudio de Campo

Esta fase esta comprendida por tres sub.-fases. La primera de ellas, constituida
por el diseflo, validaciéon y determinacion de confiabilidad del instrumento de
recoleccion de informacion.

La segunda sub.-fase, fue la aplicacion del instrumento en el estudio de campo
de las personas que conforman la poblacién y muestra para el correspondiente
analisis de resultados y contenido, que eventualmente sirvid de insumo para la

formulacion de conclusiones y recomendaciones del estudio.

Adicionalmente, la tercera sub.-fase, comprendio la realizacion de la
Tormenta de Ideas al comité gerencial, para obtener los factores o indicadores de

evaluacion y las caracteristicas resaltantes del modelo de mejoramiento del sistema de

gestion de la calidad.
Fase Il - Diseiio del Modelo

Una vez evaluado el comportamiento de cada una de las variables
involucradas, se procedié a revisar el sistema de la Intranet en funcion de las
necesidades detectadas a lo largo de todo el estudio y se realizd una propuesta de

mejora de procesos de la Intranet.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Los datos obtenidos de los instrumentos de recoleccion de informacion, se
organizaron, ordenaron y posteriormente se procedid a analizar los resultados
obtenidos, a través de los cuales se obtuvieron una serie de conclusiones generales
que llevan a resolver el problema objeto de estudio, en funcion de los objetivos
definidos anteriormente. Para Sabino (2000), ¢l procesamiento de los datos es:

Una masa de datos, por si sola, no nos dird en principio
nada, no nos permitira alcanzar ninguna conclusion en
si, previamente, no ejercemos sobre ella una serie de
actividades tendientes a organizarla (p. 172).

Los datos obtenidos durante esta fase fueron revisados detalladamente y
analizados de tal manera que se pudo determinar posibles incongruencias, omisiones
o errores, es decir, se realizé una revision sistematica de toda la informacion
obtenida. Segin Sabino (2000) ... se revisard sistematicamente toda la informacion

disponible, juzgando su calidad y el grado de confianza que merece, para determinar

qué parte puede incluirse en el informe de investigacion” (p. 173).

Codificacion de los Datos

Los datos que se obtuvieron del cuestionario, se sometieron a un proceso de
codificacion, en ¢l cual se agruparon numéricamente dichos datos. Segun Sabino
(2000) “la codificacion es un procedimiento que tiene por objeto agrupar
numéricamente los datos para poder luego operar con ellos como si se tratara,

simplemente, de datos cuantitativos™ (p. 174).
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El hecho de que las preguntas fuesen cerradas implico que el proceso de
codificacion haya sido realizado a través del siguiente procedimiento: una vez

conocidas todas las respuestas, se le determind un codigo numérico, donde se le

asigné el nimero uno (1) a las alternativas seleccionadas y el cero (0) a las

alternativas no seleccionadas.

Tabulacion de los Datos

Para Sabino (2000), tabular “... es una palabra que deriva etimoldgicamente
del latin tabula, y significa hacer tablas, listados de datos que los muestren agrupados

y contabilizados” (p. 175).

La tabulacion de los datos se realizo a través de cuadros estadisticos, donde se
elaboraron dos tipos de tablas, una por tipo de respuesta y la otra por dimension,

donde se presentan en forma clara y precisa la informacion obtenida.

La tabla de respuesta contiene seis (6) columnas, la primera con las respuestas
de los items, la segunda con el peso o ponderacion de la categoria de respuesta, la
tercera el numero de personas o casos, la cuarta el porcentaje, la quinta la extension
resultante de la multiplicacion del porcentaje por el peso y la ultima el indice general
del item. El numero de filas quedé constituida por seis (6) donde las primeras cinco
corresponde las diferentes opciones de respuesta y la tltima representa el total de los

resultados.

La tabla por dimensién presenta dos (2) columnas, la primera con las
afirmaciones, y la ultima con un indice general. El numero de las filas varid

dependiendo de la cantidad de items relacionado con la dimension evaluada.

Estos datos se ordenaron y agruparon para obtener el indice general 6 global
correspondiente de cada dimension, a su vez se graficaron los indices, ilustrando asi

claramente los resultados.
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Procesamiento de los Datos

Se establecid la distribucidon de frecuencias y promedios porcentuales
respectivos, con ¢l cual se realizo el analisis parcial, general ¢ global. Este analisis

describe el comportamiento de la muestra estudiada.

Presentacion v Analisis de los Datos

Los resultados de la informacién obtenida, se muestran en cuadros de doble
entrada y con una representacion grafica. Dichas graficas estan agrupadas

dimensiones, indicadores y a su vez por items.

Para Sabino (2000) analizar significa ... descomponer un todo en sus partes

constitutivas para su mas concienzudo examen” (p. 187).
I.a presentacion de resultados se realizo en cinco (5) partes:
Parte I: Indices Generales por Dimensiones comparados con los promedios.
Parte II: Indices Generales por Cargos comparados con los promedios.

Parte 11 Indices Generales por Gerencias v Regiones comparados con los

promedios.

Parte IV: Grado de impacto en el proceso de la certificacion del sistema de

gestion de la calidad.
Parte V: Comentarios Adicionales de los trabajadores de la mucstra.

Se analizaron las tres dimensiones en funcion a todas las respuestas obtenidas
en cada una de las preguntas y a su vez, se¢ realizo una descripcion cuantitativa

siguiendo ¢l orden de cada uno de los items agrupados por dimension.

El analisis realizado fue de tipo vertical, donde se confrontan los resultados

del entorno respuestas/personas con respecto al cien por ciento (100 %). Esto
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permitio determinar en el item de cada variable las categorias de repuestas

seleccionadas en cada una de las dimensiones.

En el analisis horizontal se confrontan los tres indices de con los promedios.
Esto permite determinar en que rubro o afirmacion de la dimension, los empleados
tienen una respuesta Optima y viceversa. Se utilizo la representacion grafica para
contrastar los indices con sus promedios. Este analisis se aplicd para la presentacion
de los resultados Generales (Parte 1), de los resultados por Cargos (Parte II) y por

Gerencias y Regiones (Parte IIT).

El estatus de la certificacion (Parte IV) se analizé de forma cualitativa en la
documentacion resultado de la auditoria externa y el comportamiento de la gestion
comercial confrontando indicadores del crecimiento de la cartera de clientes,

respectivamente.

Por medio de este analisis, los resultados arrojados permiten visualizar, una

serie de oportunidades de mejora para el mejoramiento del Sistema de Gestion de la

Calidad.

En el analisis de contenido (Parte V) se presentan datos cuantitativos y
cualitativos relacionados con los comentarios realizados por algunos trabajadores.
Las categorias utilizadas son comentarios positivos, negativos y propuestas o
expectativas. Por otra parte, este material y la base de datos son de gran utilidad para
la gerencia de la empresa, ya que le permite conocer otros aspectos que les permitira

implantar las acciones preventivas o correctivas necesarias.

El analisis cuantitativo vy cualitativo de los indicadores planteados y sus
resultados permiten describir, el impacto de la Intranet en el sistema de gestion de la

calidad en la empresa objeto de estudio.
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Parte I: Indices Generales por Dimensiones comparados con los

promedios.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de cada uno de las

dimensiones en relacion con los items que lo conforman:

La primera dimension a estudiar es Responsabilidad el conjunto de items
miden el grado de participacion e importancia de la Gerencia de Gestion de la
Calidad vy los trabajadores de la empresa en el sistema de gestién de calidad y del

impacto de la Intranet:

Cuadro 12. Dimension Responsabilidad

Resumen de los indices Responsabilidad del impacto de la Intranet en el sistema de

gestion de la calidad:

ITEMS | INDICE
1. El sistema de Gestion de lai‘
Calidad es de vital importancia | 94.32

para su empresa.

7.- La empresa ofrece a todos los
trabajadores adicstramicnto en
materia de uso de la Intranet 74.09
como herramienta para obtener ’
informacion.

11.- Los trabajadores hacen
sugerencias para mejorar el 77.35
proceso de la Intranet. ’

12.- Los trabajadores participan
en el desarrollo de la Intranet,
procedimientos, métodos 70.82
operacionales que pueden afectar ’
sus actividades

INDICE GRAL. 79,14
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INDICE DE RESPONSABILIDAD

100.00
90,00

80.00 -

[ INDICE GRAL.
Seriet 94,32 74,09 77,35 70,82 7914

Grifico 1. indice de la dimension Responsabilidad
Este grafico representa el resultado obtenido de los items de la dimension
Responsabilidad, a través de la cual se miden el grado de participacion e importancia
de la Gerencia de Gestion de la Calidad y los trabajadores de la empresa en el sistema
de gestion de calidad y del impacto de la Intranet, asi como si la participacion de los

mismos se corresponde con la situacion idonea.

Al efectuar el andlisis se encontrd que el promedio del indice general o
global en los cuatro items es de 79,14%. Este promedio como punto de
comparacién no permite observar que la importancia de sistema de gestion de la
calidad se encuentra por encima del mismo, siendo los items o rubros relacionados
al adiestramiento (74,09%), la gestion de sugerencias (77,35%) y la participacion
en el desarrollo operacional de la Intranet (70,82%) presentan indices por debajo

del promedio. Estas variaciones del promedio general en las repuestas, es debido a
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que las personas involucradas conocen a grandes rasgos las caracteristicas del

proceso y la capacitacion debe reconsiderase. La fase de implantacién del la

Intranct debe usar diferentes estrategias para la capacitacion de los usuarios y

formular medidas de desempefio con las cuales evaluar a los usuarios.

A continuacion se presentan los resultados y analisis obtenidos de cada uno de

los items o rubros que la conforman:

Cuadro 13.item 1.

1. El sistema de Gestion de la Calidad es de vital importancia para su empresa.

peso | casos % extension l indice
e.-No la describe 2 3 1,17 2,33 |
d.-Realmente no la describe 4 0 0,00 0,00
c.-Mas o menos 6 3 1,17 7,00
b.-En gran medida 8 55 21,40 171,21
a.-Exactamente 10 196 76,26 762,65 4
’ 257 100 943,190661 94,32

M e.-No la describe @ d.-Realmente no la describe

Oc.-Mas o menos Hl b.-En gran medida

W a-Exactamente

Grafico 2. El sistema de Gestion de la Calidad es de vital importancia para su

empresa.

El grafico mostrd que del 77 % de las personas encuestadas, cincuenta y cinco

(55) personas que pertenecen al 21 % de los encuestados manifiestan que ¢l sistema

de Gestion de la Calidad es de vital importancia para su empresa, mientras que tres

(3) de los entrevistados que representan el 19 opinan que mas o menos ¢s importante.

Por otro lado el 1 % que corresponde a tres (3) personas considera que no es asi.
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Cuadro 14.item 7.

7.- La empresa ofrece a todos los trabajadores adiestramiento en materia de uso de la
Intranet como herramienta para obtener informacion.

P | casos % extension indice
e.-No la describe 2 18 7,00 14,01
d.-Realmente no la describe 4 25 9,73 38,91

6

8

c.-Mas o menos 60 23,35 140,08
b.-En gran medida 66 25,68 205,45
a.-Exactamente ' 10 88 34,24 342,41
100 740,856031

23%
H e -No la describe M d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos B b.-En gran medida
M a -Exactamente

Grafico 3. La empresa ofrece a todos los trabajadores adiestramiento en

materia de uso de la Intranet como herramienta para obtener informacion.

Esta pregunta arrojo el siguiente resultado, ochenta y ocho (88) personas que
corresponden a un 34 % y sesenta y seis (66) personas un 26% opinan que la empresa
ofrece a todos los trabajadores adiestramiento en materia de uso de la Intranet como
herramienta para obtener informacion, sesenta (60) personas que representa el 23%
de los trabajadores conocen mas o menos el proceso. Por otro lado dieciocho (18)
personas que representan €l 7 % y veinticinco (25) personas un 10% opinan que los

trabajadores desconocen el proceso.
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Cuadro 15.item 11.

11.- Los trabajadores hacen sugerencias para mejorar el proceso de la Intranet.

P | casos % extension

e.-No la describe 10 3,89 7,78
d.-Realmente no la describe 29 11,28 45,14
¢.-Mas o menos 57 22,18 133,07
b.-En gran medida 50 19,46 155,64
a.-Exactamente 43,19 431,91
100 773.540856

20%
B e.-No |la describe B d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos B b.-En gran medida
B a.-Exactamente

Grifico 4. Los trabajadores hacen sugerencias para mejorar el proceso de la

Intranet.

El grafico mostré que ciento once (111) personas que representan el 44 % de
la muestra consideran que los trabajadores hacen sugerencias para mejorar el proceso
de la Intranet, mientras que cincuenta (50) personas que representa el 19 % de los
entrevistados opina que en gran medida los trabajadores hacen sugerencias para
mejorar ¢l proceso de la Intranet. Por otro lado cincuenta y siete (57) personas que
corresponde al 22 % consideran que los trabajadores mas o menos hacen sugerencias
para la mejora del proceso. Otros dos grupos de 29 personas y 10 personas que
corresponde a un 11% y 4% respectivamente opinan que los trabajadores no

participan con las sugerencias.
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Cuadro 16.1tcm 12.

12.- Los trabajadores participan en el desarrollo de la Intranet, procedimientos,

métodos operacionales que pueden afectar sus actividades

P | casos % extension indice
e.-No la describe 2| 16 6,23 12,45
d.-Realmente no la describe 4 38 14,79 59,14
c.-Mas o menos B 70 27,24 163,42
b.-En gran medida 8. 57 | 2218 177,43
a.-Exactamente 10 | 76 29,57 295,72 £ h
257 100 708,171206 70,82

Grafico 5. Los trabajadores participan en cl desarrollo de la Intranet,

M e.-No la describe B d.-Realmente ho la describe

“o1%

Jc.-Mas o menos @ b.-En gran medida

8 a.-Exactamente

procedimientos, métodos operacionales que pueden afectar sus actividades.

El resultado de la pregunta fue que setenta y seis (70) personas que

corresponden al 30% opinan que los trabajadores participan en el desarrollo de la

Intranet, procedimientos, métodos operacionales que pueden afectar sus actividades,

mientras que cincuenta y siete (57) personas que representa el 22 % de los

entrevistados opina que en gran medida los trabajadores participan en el proceso de la

Intranet. Por otro lado setenta (70) personas que corresponde al 27 % consideran que

los trabajadores mas o menos participan en el desarrollo del proceso. Mientras que un

15% y 6% opinan que los trabajadores no participan en el desarrollo de la
p

herramienta.




La segunda dimension a estudiar es Nivel de Alcance el conjunto de items

miden el grado en el cual estda presente el sistema de gestion de la calidad en la

empresa asi como si las actuaciones de la organizacion se corresponden con la

situacién idonea:

Cuadro 17. Dimension Nivel de Alcance

Resumen de los indices de la dimension Nivel de Alcance del Sistema.

ITEMS

INDICE

2.- La informacion relacionada con el
sistema de GESTION DE LA calidad
esta disponible en todos los puestos de
trabajo.

89,73

3.- Los trabgjadores en todos los
niveles conocen el sistema de gestion
de la calidad y tienen acceso a la
informacion.

83,11

4.- La gerencia de Gestion de la Calidad |
participa oportunamente en el proceso |
de distribucion de la informacién a
través del Icono Calidad Somos Todos
y la Intranet.

87,00

5.-  Los trabajadores en todos los
niveles tienen acceso a la informacion
de gestion de la calidad usando la
Intranet.

83,97

14.- Las politicas y procedimientos

relacionados con  la Intranet estan
documentados.

87,39

INDICE GRAL.

86,24
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INDICE DE NIVEL DE ALCANCE
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2 3 B 5 14 INDICE GRAL
INDICE 83,73 83,11 87,00 83.97 87,39 86,24

ITEMS

Griafico 6. Resumen del Nivel de Alcance del Sistema
Este grafico representa el resultado obtenido de la dimensién Alcance del
Sistema, a través del cual se mide grado en el cual esta presente ¢l sistema de gestion

de la calidad en la empresa a través de la Intranet de la empresa.

Al realizar el analisis se encuentran variaciones poco significativas del
promedio (indice general o global) 86.24% desde 89,73%, 87,00% vy 87.79%, en los
items 2. 4 v14 respectivamente, demosirando que el sistema de gestion de la calidad y
su documentacion es accesible a todo el personal de la empresa a través de la Intranet.
Mientras que las variaciones por debajo del indice general, un 83.97% y 83,11%
plantean oportunidades de mejora relacionadas con el acceso a la informacion de

gestion de la calidad usando la Intranet.
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A continuacion se encuentra la representacion grafica de cada uno de los items

o rubros involucrados:

Cuadro 18. item 2.

2.- La informacién relacionada con el sistema de GESTION DE LA calidad esta
disponible en todos los puestos de trabajo.

P | casos % extension indice
e.-No la describe 2 3 1,17 2,33
d.-Realmente no la describe 4 5 1,95 7,78
c.-Mas o menos 6 20 7,78 46,69
b.-En gran medida 8 65 25,29 202,33
a.-Exactamente 10 164 63,81 638,13

257 100 897,28 89,73

M ¢ .-No la describe M d_-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos @ b.-En gran medida
M a.-Exactamente

Grifico 7. La informacion relacionada con el sistema de GESTION DE LA
CALIDAD esta disponible en todos los puestos de trabajo.

El resultado de la entrevista concluyd que ciento sesenta v cuatro (164)
personas que representan el 64 % de las personas encuestadas opinan que la
informacion relacionada con el sistema de GESTION DE LA calidad esta disponible
en todos los puestos de trabajo y sesenta y cinco (65) personas que corresponde al
25% considera que esta disponible en gran medida la informacidén en los puestos. Un
8%, 2% v 1% no considera que la informacion este disponible en todos los puestos de

trabajo.
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Cuadro 19. Item 3.

tienen acceso a la informacion.

3.- Los trabajadores en todos los niveles conocen el sistema de gestion de la calidad y

P | casos Y% extension indice
e.-No la describe 2 5 1,95 3,89
d.-Realmente no la describe 4 9 3,50 14,01
c.-Mas o menos 6 51 19,84 119,07
b.-En gran medida 8 68 26,46 211,67
a.-Exactamente 10 124 48,25 482,49
257 100 831,13 83,11

18%

B e.-No la describe
O c.-Mas o menos
#l a.-Exactamente

#l d.-Realmente no la describe

20%

@ b.-En gran medida

Grifico 8. Los trabajadores en todos los niveles conocen el sistema de gestion de

la calidad y tienen acceso a la informacion.

El grafico mostré que mismo ciento veinte y cuatro (124) personas y sesenta

y ocho (68) personas que representa el 48 % y 26% respectivamente de la muestra

considera que los trabajadores en todos los niveles conocen el sistema de gestion de

la calidad y tienen acceso a la informacion, cincuenta y un(51) personas que

corresponden al 20 % consideran que los empleados conocen més o0 menos ¢l sistema

de gestion de la calidad, mientras que nueve (9) personas y cinco(S) personas que

representan el 2 % y 4% de los entrevistados opina que los empleados no conocen y

no tienen acceso.
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Cuadro 20. [tem 4.

4.- La gerencia de Gestion de la Calidad participa oportunamente en el proceso de
distribucion de la informacion a través del Icono Calidad Somos Todos y la Intranet.

P | casos % extension indice
e.-No |la describe 2 6 2,33 4,67
d.-Realmente no la describe 4 4 1,56 6,23
c.-Mas o menos 6 36 14,01 84,05
b.-En gran medida 8 59 22,96 183,66
a.-Exactamente 10 152 59,14 591,44
257 100 870,04 87,00
2% 2%
14%
SO, 23%
M e.-No la describe B d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas 0 menos H b.-En gran medida

B a.-Exactamente

Grifico 9. La gerencia de Gestion de la Calidad participa oportunamente en el
proceso de distribucion de la informacion a través del Icono Calidad Somos

Todos y la Intranet.

El resultado obtenido de la entrevista concluyd que ciento cincuenta y dos
(152) personas que representan ¢l 59 % de los entrevistados afirman que la gerencia
de Gestion de la Calidad participa oportunamente en el proceso de distribucién de la
informacion a través del Icono Calidad Somos Todos y la Intranet, mientras que
cincuenta y nueve (59) personas que corresponden al 23 % de la poblacién, opinan
que en gran medida participa en la distribucién. Un 14%, 2% y 2% requiere una

participacion mas oportuna en la distribucion de la informacion.
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Cuadro 21.item 5.

5.- Los trabajadores en todos los niveles tienen acceso a la informacion de gestion de la
calidad usando la Intranet.

P | casos % extension indice
e.-No la describe 2 4 1,56 Snilkl
d.-Realmente no la describe - 4 7 2,72 10,89
c.-Mas o menos 6 54 21,01 126,07
b.-En gran medida 8 61 23,74 189,88
a.-Exactamente 10 131 50,97 509,73

257 100 839,69 83,97
255 3%

21%

M e.-No la describe B d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos B b.-En gran medida
W a.-Exactamente

Grifico 10. Los trabajadores en todos los niveles tienen acceso a la informacion

de gestion de la calidad usando la Intranet.

El resultado obtenido de la entrevista concluyd que ciento treinta y una (131)
personas que representan el 50 % de los entrevistados afirman que los trabajadores en
todos los niveles tienen acceso a la informacion de gestion de la calidad usando la
Intranet. mientras que sesenta y una (61) personas que corresponden al 24 % de la
poblacion, opinan que en gran medida tienen acceso a la informacion en todos los

niveles. Un 21%, 3% vy 2% no considera que no todos los niveles tengan acceso.

118



Cuadro 22.1tem 14.

14.- Las politicas y procedimientos relacionados con la Intranet estan documentados.

P| casos % extension indice
e.-No la describe 2 6 2,33 4,67
d.-Realmente no la describe 4 8 3,11 12,45
c.-Mas o0 menos 6 25 9,73 58,37
b.-En gran medida 8 64 24,90 199,22
a.-Exactamente 10 154 59,92 599,22

257 100 873,93 87,39

W e.-No la describe B d.-Realmente no la describe
IOc.-Mas o menos Wb -Fn gran medida
M a.-Exactamente

Griafico 11. Las politicas y procedimientos relacionados con la Intranet estan

documentados.

El resultado obtenido de la entrevista concluyd que ciento cincucnta y cuatro
(154) personas que representan el 60 % de los entrevistados afirman que todos los
procedimientos estan documentados, mientras que sesenta y cuatro (64) personas que
corresponden al 25 % de la poblacién, opinan que estan en gran medida
documentados los procesos. Un 10% mas o menos conoce algunos procedimientos de

la Intranet, otro 3% y 2% no considera que los procedimientos de la Intranet estén

documentados.
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La tercera dimension a estudiar son las Ventajas; este conjunto de items miden
¢l grado de impacto y los beneficios del sistema de gestion de la calidad para la
empresa, asi como el individuo puede acceder a la informacion y mejorar el trabajo,

aplicar nuevas tecnologias v lograr los objetivos:

Cuadro 23. Dimension Ventajas

Resumen de los indices de la dimension Ventajas del Sistema.

ITEMS INDICE
6.- La empresa ofrece a todos los trabajadores
posibilidad de familiarizarse con el proceso del
Sistema de Gestion de la Calidad para la mejora 87,94
continua y adaptarse a sus trabajos.

8.- La Intranet es una herramienta para obtener
informacion actualizada sobre los documentos en 89.49
revision o aprobados. ’

9.- La Intranet es una herramienta para obtener
los formatos actualizados. 91,44

10.- La Intranet responde a las necesidades de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad,
tomando en cuenta los factores organizacionales 86,61
y los objetivos.

13.- Las claves de acceso a la Intranet se
establecen en forma oportuna, segin la politica. 86,07

15.- El funcionamiento del sistema de Gestion de
la calidad como el Control de Documentos y el
Control de Registros se basa en ¢l sistema de

X P . 88,79
informacion como es el Icono Calidad Somos
Todos v la Intranet.

INDICE GRAL 88,39




INDICE DE VENTAJAS

75,00

6 8 3 10 13 15 INDICE GRAL
INDICE 87.94 89,49 91,44 86,61 86.07 8579 88.39
ITEMS

Grafico 12. Resumen del Factor Ventajas del Sistema
El resultado obtenido de la dimensién Ventajas permite conocer y describir el
impacto asi como los beneficios del sistema de gestion de la calidad para la empresa,
as{ como el individuo puede acceder a la informacion y mejorar ¢l trabajo, aplicar

nuevas tecnologias y lograr los objetivos.

Al analizar los resultados el valor promedio general o global de 88,39%,
describe la importancia de contar con un sistema que permita a todos los trabajadores
de la empresa tanto los empleados como los supervisores y gerentes conocer e
involucrarse en el sistema a través de la Intranet, logrando asi la mayor eficacia de las
actividades desempeiiadas. Asi como, obtener documentos a nivel gencral de los

procesos de la empresa segiin los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.
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La ultima dimensioén considerada es las Ventajas del sistema, su analisis es:

Cuadro 24.Item 6.

6.- La empresa ofrece a todos los trabajadores posibilidad de familiarizarse con el
proceso del Sistema de Gestion de la Calidad para la mejora continua y adaptarse a sus
trabajos.

casos % extension indice
e.-No la describe 7 2,72 5,45

d.-Realmente no |la describe 5 1,95 7,78

c.-Mas o menos 18 7,00 42,02
b.-En gran medida 76 29,57 236,58
a.-Exactamente 58,75 587,55
100 879,38

M e -No la describe @ d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o mencs # b.-En gran medida
B a.-Exactamente

Grafico 13. La empresa ofrece a todos los trabajadores posibilidad de
familiarizarse con el proceso del Sistema de Gestion de la Calidad para la
mejora continua y adaptarse a sus trabajos.

El resultado de la pregunta fue que, ciento cincuenta y una (151) personas
que corresponde al 58 % opinan que la empresa ofrece a todos los trabajadores
posibilidad de familiarizarse con ¢l proceso del Sistema de Gestion de la Calidad para
la mejora continua y adaptarse a sus trabajos. Este resultado ejemplifica que la
difusion de la informacion es un fundamental para la empresa en el momento de
desarrollar y promover la mejora continua, por otro lado, setenta y seis (76) personas
que representan el 30 % opinan que el proceso de familiarizacién es en gran medida
vital para la empresa. Un 7% mas o menos conoce el sistema de la Intranet, otro 2% y

3% no considera esta posibilidad.
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Cuadro 25.item 8.

8.- La Intranet es una herramienta para obtener informacion actualizada sobre los
documentos en revision o aprobados.

P | casos % extension indice
e.-No la describe 2 3 1,17 | 2,33
d.-Realmente no la describe 4 7 2,72 10,89
c.-Mas o mencs 6 22 8,56 51,36
b.-En gran medida 8 58 22,57 180,54
a.-Exactamente 10 167 64,98 649,81

257 100 894,94 89,49

3%

H e.-No la describe @ d.-Realmente no la describe
O c.-Mas o menos B b.-En gran medida
M a.-Exactamente

Grafico 14. La Intranet es una herramicnta para obtener informacion

actualizada sobre los documentos en revisién o aprobados.

Esta pregunta arrojo el siguiente resultado, ciento sesenta y sicte (167)
personas que corresponde al 64 % de la muestra manifestd que la Intranet es una
herramienta para obtener informacion actualizada sobre los documentos en revision o
aprobados, mientras que cincuenta y ocho (58) personas que corresponde al 23 % de
la muestra manifestaron que en gran medida conocen los pasos para ejecutar mejor su
trabajo y el resto de la muestra en su total veinte dos (22), siete (7) y tres (3) personas
que representa el 9 %,3% y 1% respectivamente de los encuestados manifestd que la
Intranet es una herramienta que brinda més o menos, o no brinda a los empleados la

informacion actualizada.




Cuadro 26.Item 9.

9.- La Intranet es una herramienta para obtener los formatos actualizados.
casos % extension indice
e.-No la describe 3 1,17 2,33
d.-Realmente no la describe 5 ' 1,95 7,78
c.-Mas o menos 1 | 4,28 25,68
b.-En gran medida f 61 23,74 189,88
a.-Exactamente 68,87 688,72
100 914,396887

B e.-No la describe d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos B b.-En gran medida
M a.-Exactamente

Grafico 15. La Intranet es una herramienta para obtener los formatos

actualizados.

El resultado de la pregunta fue que ciento setenta y siete (177) personas que
corresponde al 69 % opinan que la Intranet es una herramienta para obtener los
formatos actualizados para la documentacion de registros. Mientras que sesenta y una
(61) personas que representan un 24% opinan que en gran medida la Intranet es la
fuente de documentos v formatos. Un 4% mas o menos conoce la herramienta. otro

2% y 1% no considera que la Intranet provea formatos actualizados.
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Cuadro 27.item 10.

10.- La Intranet responde a las necesidades de los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad, tomando en cuenta los factores organizacionales y los objetivos.

P| casos % extension indice
e.-No la describe 2 2 0,78 1,56
d.-Realmente no la describe 4 7 2,72 10,89
c.-Mas 0 menos 6 23 8,95 53,70
b.-En gran medida 8 97 37,74 301,95
a.-Exactamente 10 128 49,81 498,05
257 100 866,15 86,61

Be-Nola describé 7 =] d.—ReaImeVrrxte no la describe
Oc.-Mas o menos ® b.-En gran medida
B a.-Exactamente

Grafico 16. La Intranet responde a las necesidades de los procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad, tomando ¢n cuenta los factores organizacionales y los

objetivos.

El resultado obtenido mostrd que ciento veinte y ocho (128) personas que
corresponde al 49 % opina que la Intranet responde a las necesidades de los procesos
del Sistema de Gestion de la Calidad, tomando en cuenta los factores
organizacionales y los objetivos asi como interviene en las actividades que le van a
permitir aumentar su efectividad en la empresa, mientras que noventa y siete (97) que
corresponde al 38 % de las personas manifiestan que en gran medida responde en los
procesos para aumentar su efectividad en el cargo. Por otro lado veinte y tres (23)
personas que representa que el 9 % de las personas encuestadas la Internet mas o
menos responde en los procesos involucrados y los objetivos. Un 3% y 1% no

considera que responda a los procesos.




Cuadro 28.1tem 13.

13.- Las claves de acceso a la Intranet se establecen en forma oportuna, segin la

Oc.-Mas o menos @ b.-En gran medida

W a -Exactamente

politica.
P| casos % extension indice
e.-No la describe 2 4 1,56 3,11
d.-Realmente no la describe q 8 3,11 12,45
c.-Mas 0 menos 6 29 11,28 67,70
b.-En gran medida 8 81 31,52 252,14
| a.-Exactamente 10 135 52,53 525,29
257 100 860,700389 86,07
B e.-No la describe B d.-Realmente no la describe

Grafico 17. Las claves de acceso a la Intranet se establecen en forma oportuna,

segun la politica.

La respuesta de esta interrogante sobre la muestra indicé que ciento treinta y

cinco (135) personas que conforman el 52 % afirman que las claves de acceso a la

Intranet se establecen en forma oportuna, segun la politica, ochenta y una (81)

personas que corresponde al 32 % de la muestra encuestada, considera que en gran

medida las claves de acceso a la Intranet se establecen en forma oportuna, segun la,

mientras que el resto de los encuestados en su totalidad veinte y nueve (29) personas

que representa el 11 % de los entrevistados opina que més o menos las claves de

acceso a la Intranet se establecen de forma oportuna. Un 3% y 2% no considera que

las claves se establezcan de forma oportuna.
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Cuadro 29.item 15.

15.- El funcionamiento del sistema de Gestion de la calidad como el Control de
Documentos y el Control de Registros se basa en el sistema de informacion como es el
] Icono Calidad Somos Todos y la Intranet.
{ P | casos % extension indice
'3 e.-No la describe 2 6 2,33 4,67
i d.-Realmente no la describe 4 9 3,50 14,01
| ;, c.-Mas o menos 6 18 7,00 42,02
i b.-En gran medida 8 57 22,18 177,43
l a.-Exactamente 10| 167 64,98 649,81
' ) 257 100 887,937743 88,79
]
2% 4%
7%

22%

B e -No la describe M d.-Realmente no la describe
Oc.-Mas o menos M b.-En gran medida
M a.-Exactamente

At ek e 0 g P

L'

Grifico 18. El funcionamiento del sistema de Gestion de la calidad como el
Control de Documentos v el Control de Registros se basa en el sistema de
informacion como es el Icono Calidad Somos Todos y la Intranet.

El grafico mostré que ciento sesenta y siete (167) personas que representan el
65% de los entrevistados opinan que el funcionamiento del sistema de Gestion de la
calidad como el Control de Documentos y ¢l Control dc Registros s¢ basa e¢n ¢l
sistema de informacion como es el Icono Calidad Somos Todos y la Intranet,
mientras que cincuenta y siete (57) personas que corresponde el 22 % consideran que
en gran medida, el proceso influye en los beneficios obtenidos por los trabajadores y
el resto de la muestra encuestada en su total dieciocho (18) personas que constituye ¢l
7 % opinan que conocen més o menos de los beneficios obtenidos del proceso. Un
4% y 2% no relacionan los procedimientos de control de documentos y control de

registros como beneficios de la Intranet.
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Cuadre 30.Cuadro Comparativo de las tres dimensiones.

Dimensiones
Responsabilidad Nivel de Alcance Ventajas | Global
79,14 86,24 88,39 84,59

INDICE DE IMPACTO GLOBAL

Responsabilid  Alcance Ventajas Global

OIMPACTO 79,14 86,24 88,39 84,59
| -
DIMENSIONES

Grifico 19. Indices por Dimensiones vs. El Indice Global
El grafico mostré que doscientas cincuenta y siete personas (257) personas
que representan el 100% de los entrevistados perciben que el funcionamiento del

sistema de Gestion de la calidad se basa en e] sistema de informacidn como es ¢l

Icono Calidad Somos Todos y la Intranet, destacando que la oportunidades de mejora
esta en la dimension responsabilidad, la cual presenta el indice mas bajo (79,14%) en
relacion al indice global de la muestra (84.59%) mientras que las dimensiones
relacionadas al nivel de alcance y las ventajas presentan unos indices de 86,24% y

88.39%, respectivamente,
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Parte II: Indices Generales por Cargos comparados con los promedios.

A continuacion se presentan los resultados por cargos: Operativos (Oficiales,
Centralistas y Jefes de grupo), Administrativos (Analistas y Lideres), Supervisorio
(Supervisor y Coordinador) y Gerenciales (Gerentes y Vicepresidentes), obtenidos de

cada uno de las dimensiones en relacion con los items que lo conforman:

La primera dimension a estudiar es Responsabilidad el conjunto de items
miden ¢l grado de participacion e importancia de la Gerencia de Gestion de la
Calidad y los trabajadores de la empresa en el sistema de gestion de calidad y del

impacto de la Intranet:

Cuadro 31. Dimension Responsabilidad por Cargos
Resumen de los indices generales por cargos, Responsabilidad del impacto de la

Intranet en el sistema de gestion de la calidad:

CARGOS

SUPERVISORES Y
RESPONSABILIDAD OPERATIVOS |ADMINISTRATIVOS GERENCIALES

ITEMS INDICE INDICE INDICE
1. El sistema de Gestion de la Calidad es de vital
importancia para su empresa. 93,90 94,07 97,33

7.- La empresa ofrece a todos los trabajadores
adiestramiento en materia de uso de la Intranet

como herramienta para obtener informacion. 74,10 72,59 75,33
11.- Los trabajadores hacen sugerencias para
mejorar el proceso de |a Intranet. 79,10 65,93 76,00

12.- Los trabajadores participan en el desarrollo de
la Intranet, procedimientos, métodos operacionales

que pueden afectar sus actividades 71,40 65,19 72,00
INDICE GRAL. 79,63 74,44 80,17
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RESPONSABILIDAD COMPARACION DE INDICES POR CARGOS

100,00 |
80,00 |
60,00

%
40,00

20,00

0,00

SUPERVISORES Y
INI Vv
OPERATNOS ADMNISTRATIVOS GE TALES GLOBAL

0 Responsabilidad 79,63 74,44 80,17 79.14
CARGQOS

Grifico 20. Cargos: Indice de Ia dimensién Responsabilidad
Este grafico representa el resultado obtenido de los items de la dimension
Responsabilidad por cargos, a través de la cual se miden el grado de participacion e
importancia de la Gerencia de Gestidn de la Calidad y los trabajadores de la empresa

en el sistema de gestion de calidad y del impacto de la Intranet.

Al efectuar el analisis se encontré que el indice global de la muestra es de
79,14% y en las tres categorias de cargos los indices son: Cargos Operativos 79,63%,
Cargos Administrativos 74,44%, siendo éste el mas bajo y los Cargos Supervisorio
80,17%. Este promedio por cargos como punto de comparacioén permite evidenciar
que la empresa debe orientar las acciones preventivas y correctivas para motivar y
promover la participacion de los trabajadores en los procesos de mejora de sistema de
gestion de la calidad; siendo el requerimiento primordial de todos los niveles de
cargos, el mejoramiento del adiestramiento en las herramientas tecnoldgicas como es
la Intranet; proceso directamente relacionado con la fase de implantacion de los
sistemas de informacién. Esto se evidencia en los items o rubros relacionados al
adiestramiento, la gestion de sugerencias y la participacion en ¢l desarrollo

operacional de la Intranet presentan indices por debajo del promedio global.



La segunda dimensién a estudiar por cargos es Nivel de Alcance, el conjunto

de ftems miden el grado en el cual estd presente ¢l sistema de gestion de la calidad en
la empresa a través de la Intranet, asi como si las actuaciones de la organizacién se

corresponden con la situacion idonea:

Cuadro 32. Dimension Nivel de Alcance por Cargos

Resumen de los indices por cargos de la dimension Nivel de Alcance del Sistema.

CARGOS
SUPERVISONES ¥
ALCANCE OPERATIVOS |ADMINISTRATIVOS GERENCIALES
ITEMS INDICE INDICE INDICE

2.- La informacion relacionada con el sistema de
GESTION DE LA calidad esta disponible en todos
los puestos de trabajo. 89,10 90,37 93,33
3.- Los trabajadores en todos los niveles conocen
el sistema de gestion de la calidad y tienen acceso
a la informacioén. 83,40 76,30 87,33
4.- La gerencia de Gestion de la Calidad participa
oportunamente en el proceso de distribucion de la
informacion a traves del icono Calidad Somos
Todos y la Intranet. 85,80 91,85 90,67
5.- Los trabajadores en todos [os niveles tienen
acceso a la informacidn de gestion de la calidad

usando la Intranel 84 80 80,00 82,00

14.- Las politicas y procedimientos relacionados

con la Intranet estan documentados. 86,20 91,85 981,33
INDICE GRAL. 85,86 86,07 88,93

NIVEL DE ALCANCE COMPARACION DE INDICES POR CARGOS

100,00
Bo,ool
80,00

40,00

0s SY

O ALCANCE 85.86 86.07 8893 | 8624
CARGOS

Grifico 21. Cargos: Indice del Nivel de Alcance del Sistema
Este grafico representa el resultado por cargos obtenido de la dimensidn

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, a través del cual se mide grado en el 1
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cual estd presente el sistema de gestion de la calidad en la empresa a través de la

Intranet de la empresa.

Al realizar el analisis encontramos variaciones del promedio global de la
muestra 86.24% desde 85.86% para los Cargos Operativos, 86,07% para los Cargos
Administrativos y 88,93%, para los Cargos Supervisorios, demostrando con estos
indices significativos que el sistema es accesible a todo el personal de la empresa a

través de la Intranet.

La tercera dimensioén a estudiar por cargos son las Ventajas, este conjunto de
ftems miden el grado de impacto y los beneficios del sistema de gestion de la calidad
para la empresa, asi como el individuo puede acceder a la informacion y mejorar el

trabajo. aplicar nuevas tecnologias (Intranet) y lograr los objetivos:

Cuadro 33. Dimension Ventajas por Cargos

Resumen de los indices por cargos de la dimension Ventajas del Sistema.

CARGOS
SUFERVISORES ¥
VENTAJAS OPERATIVOS |ADMINISTRATIVOS GERENCIALES
ITEMS INDICE INDICE INDICE

B.- La empresa olrece a todos 105 trabajadores
{posibilidad de familiarizarse con el proceso del
Sistema de Gestion de |la Calidad para la mejora
continua y adaptarse a sus trabajos. 88,10 85,19 89,33
B.-TaIntranei es una herramienta para obtener
informacion actualizada sobre los documentos en

revisién o aprobados. 88,20 89,63 98,00
9.- La Intranet es una herramienta para obtener los
formatos actualizados. 90,40 92,59 97,33

10.- La Intranet responde a las necesidades de los
procesos del Sistema de Gestidon de fa Calidad,
tomando en cuenta los factores organizacionales y

los objetivos. 85,20 88,15 94,67
13.- Las claves de acceso a la Intranet se
establecen en forma oportuna, segtin ia politica. 85,10 87,41 91,33

175.- El funcionamiento del sistema de Gestion de la
calidad como el Control de Documentos y el
Control de Registros se basa en el sistema de
informacién como es el Icono Calidad Somos
Todos y la Intranet. 87,60 93,33 92,67
INDICE GRAL 87,43 89,38 93,89
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Grafico 22. Cargos: Indice del Factor Ventajas del Sistema
El resultado por cargos obtenido de la dimensién Ventajas permite conocer la
percepcion de los trabajadores y el impacto asi como los beneficios del sistema de

gestidn de la calidad para la empresa en la aplicacion nuevas tecnologias (Intranet).

Al analizar los resultados, ¢l valor promedio global de la muestra es de
88.,39%, lo que describe la importancia de contar con un sistema que permita a todos
los trabajadores de la empresa tanto los Cargos de los niveles Operativo,
Administrativo supervisores y gerentes con indices de 87,43%, 89.38% y 93,89%,
respectivamente involucrarse a través de la Intranet, logrando asi la mayor eficacia de

las actividades desempefiadas.
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Cuadro 34. Cuadro Comparativo de cargos y las tres dimensiones.

DIMENSIONES:INDICE GLOBAL POR CARGOS
CARGOS
SUPERVISORES Y TOTAL
I ADMINISTRATIVOS GERENCIALES MUESTRA
INDICE GLOBAL 84,31 83,30 87,66 84,59

CARGOS: COMPARACION DE INDICES GLOBALES
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Grafico 23. Cargos: indices por Dimensiones vs. El indice Total Muestra
El grafico mostro que doscientas cincuenta y siete personas (257) personas
que representan el 100% de la muestra perciben que el funcionamiento del sistema de
Gestion de la calidad se basa en el sistema de informacién como es el Icono Calidad
Somos Todos y la Intranet, destacando que la oportunidades de mejora estan en el
nivel de Cargos Administrativos y Operativos, los cuales presentan los indice mas
bajos (83,30% y 84,31%) en relacion al indice global o total muestra (84,59%

mientras que los Cargos del nivel Supervisorio presenta un indice de 87.66%.
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Parte III: Indices Gencrales por Gerencias y Regiones comparados con

los promedios.

A continuacion se presentan los resultados globales obtenidos de cada uno de
las dimensiones para las categorias Gerencias Administrativas v Gerencias

Regionales:

La primera dimensiéon a estudiar es Responsabilidad el conjunto de items
miden el grado de participacion e importancia de la Gerencia de Gestion de la
Calidad y los trabajadores de la empresa en el sistema de gestion de calidad y del

impacto de la Intranet:

Cuadro 35. Dimension Responsabilidad por Gerencias
Resumen de los indices por gerencias, Responsabilidad del impacto de la Intranet en

el sistema de gestion de la calidad:

GERENCIAS ADMINISTRATIVAS Y REGIONALES

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVAS REGIONALES
ITEMS INDICE INDICE

1. ET sistema de Gestion de |a Calidad es de vital

importancia para su empresa. 95,65 94,19

7.- La empresa ofrece a todes |os trabajadores
adiestramiento en materia de uso de |a Intranet como

herramienta para obtener informacion. 72,17 74,27
11.- Los trabajadores hacen sugerencias para mejorar
el proceso de |a Intranet. 65,22 78,55

12.- Los trabajadores participan en el desarrolio de la
Intranet, procedimientos, métodos operacionales que
pueden afectar sus actividades 64,35 71,45

INDICE GRAL. 74,35 79,62
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Grifico 24. Gerencias: Indice de la dimension Responsabilidad
Este grafico representa el resultado obtenido de los items de la dimension
Responsabilidad por gerencias, a través de la cual se miden el grado de participacion
e importancia de la Gerencia de Gestion de la Calidad y los trabajadores de la

empresa en el sistema de gestion de calidad y del impacto de la Intranet.

Al efectuar el analisis nos encontramos que el indice general 6 global de la
muestra es de 79,14% v en las dos (2) gerencias son: Gerencia Administrativa
74,35%, siendo éste el mas bajo y la Gerencias Regionales 79,64%. Este promedio
por gerencias como punto de comparacion no permite observar que la empresa debe
orientar las acciones preventivas y correctivas para motivar y promover la
participacion de los trabajadores de las gerencias administrativas y realizar los
reconocimientos oportunos en los procesos de mejora de sistema de gestion de la
calidad al personal de las unidades staff, debido que sus esfuerzos iniciales se
orientaron a las gerencias regionales por ser las unidades de linea del negocio. El
requerimiento primordial, el mejoramiento del adiestramiento en las herramientas
tecnoldgicas, como es la Intranet. Esto se evidencia en los items o rubros relacionados

al adiestramiento, la gestion dc sugerencias y la participacion en el desarrollo

operacional de la Intranet presentan indices por debajo del promedio.
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La segunda dimensién a estudiar por gerencias es Nivel de Alcance el

conjunto de items miden el grado en el cual esta presente el sistema de gestion de la

calidad a través de la Intranet en la empresa asi como si las actuaciones de la

organizacion se corresponden con la situacion idonea:

Cuadro 36. Dimension Nivel de Alcance por Gerencias

Resumen de los indices por gerencias de la dimension Nivel de Alcance del Sistema.

GERENCIAS ADMINISTRATIVAS Y REGIONALES

ALCANCE ADMINISTRATIVAS REGIONALES
ITEMS INDICE INDICE

2.- La informacion relacionada con el sistema de

GESTION DE LA calidad esta disponible en todos los

puestos de trabajo. 92,17 89,49

3.- Los trabajadores en todos los niveles conocen el

sistema de gestion de la calidad y tienen accesc a la

informacion. 77,39 83,68

4.- La gerencia de Gestion de la Calidad participa

oportunamente en el proceso de distribucion de la

informacion a través del Icone Calidad Somos Todos y

la Intranet. 90,43 86,67

5.- Los trabajadores en todos los niveles tienen acceso

a la informacidon de gestion de la calidad usando la

Intranet 77,39 84,62

14.- Las politicas y procedimientos relacionados con la

Intranet estan documentados. 89,57 87,18
INDICE GRAL. 85,39 86,32

ALCANCE: COMPARCION DE INDICE POR GERENCIAS
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QALCANCE 8539 86,32 86,24
GERENCIAS

Grifico 25. Gerencias: Indice del Nivel de Aleance del Sistema
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Este grafico representa el resultado por gerencias obtenido de la dimension
Alcance del Sistema, a través del cual se mide grado en el cual estd presente el

sistema de gestion de la calidad en la empresa a través de la Intranet de la empresa.

Al realizar el analisis encontramos variaciones del promedio general ¢ global
de la muestra 86,24% para las gerencias administrativas, 85,39% y las gerencias

regionales 86,32%, demostrando que el sistema es accesible a todo el personal de la

empresa a través de la Intranet.

La tercera dimension a estudiar por gerencias son las Ventajas, este conjunto
de ftems miden el grado de impacto y los beneficios del sistema de gestion de la
calidad para la empresa, asi como el individuo puede acceder a la informacion y

mejorar el trabajo, aplicar nuevas tecnologias (Intranet) y lograr los objetivos:

Cuadro 37. Dimension Ventajas por Gerencias

Resumen de los indices por gerencias de la dimension Ventajas del Sistema.

GERENCIAS ADMINISTRATIVAS Y REGIONALES

VENTAJAS ADMINISTRATIVAS REGIONALES
ITEMS INDICE INDICE

6.- La empresa ofrece a todos los trabajadores
posibilidad de familiarizarse con el proceso del Sistema
de Gestion de la Calidad para la mejora continua y
adaptarse a sus trabajos. 84,35 88,29
8.- La Intranet es una herramienta para chtener
informacién actualizada sobre los documentos en

revision o aprobados. 93,04 89,15
g.- La Intranet es una herramienta para cbtener los
formatos actualizados. 97,39 90,85

10.- La Intranet responde a las necesidades de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad,
tomando en cuenta los factores organizacionales y los

objetivos. 91,30 86,15
13.- Las claves de acceso a la Intranet se establecen
en forma oportuna, segun la politica. 86,96 85,98

15.- El funcionamiento del sistema de Gestion de la
calidad como el Control de Documentos y el Control de
Registros se basa en el sistema de informacién como
es el lcono Calidad Somos Todos y la intranet. 91,30 88,55
INDICE GRAL 90,72 88,16
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VENTAJAS: COMPARACION DE INDICES POR GERENCIAS
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Grafico 26. Gerencias: Indice del Factor Ventajas del Sistema

El resultado por gerencias obtenido de la dimensién Ventajas permite conocer
la percepcion de los trabajadores y el impacto asi como los beneficios del sistema de
gestion de la calidad para la empresa en la aplicacion nuevas tecnologias como la

Intranet.

Al analizar los resultados el valor promedio general 6 global es de 88,39%, lo
que describe la importancia de contar con un sistema que permita a todos los
trabajadores de la empresa tanto en la Gerencia Administrativa y la Gerencia
Regional con indices de 90,72% y 88.,16%., respectivamente. La Intranet, permite
lograr mayor eficacia de las actividades desempefiadas y también evidencia las
oportunidades de mejora en los procesos de la empresa. Para la Gerencias
administrativas las ventajas y beneficios se evidencia de forma significativa, ya que la

Intranet, elimina la manipulacion de manuales fisicos.
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Cuadro 38. Cuadro Comparativo de Gerencias y las tres dimensiones.

DIMENSIONES:INDICE GLOBAL POR GERENCIAS
e e 1
GERENCIAS
TOTAL
LETSIVEC  UESTRA
INDICE GLOBAL 83,49 84,70 84,59
INDICE GLOBAL POR GERENCIAS
100,00 4
1
95,00 1
90,00
o ,
85,00
80,00
75,00 IADMNISTF(ATI\/ : . TOTAL
AS PRBRIONALES M UESTRA
DGER | 83,49 84.70 84,59
GERENCIAS

Grifico 27. Gerencias: Indices General por Dimensiones vs. El Indice Total

El grafico mostré que doscientas cincuenta y siete personas (257) personas
que representan el 100% de la muestra, distribuidas en dos categorias. Gerencias
Administrativas 23 personas v Gerencias Regionales 234 personas perciben que cl
funcionamiento del sistema de Gestion de la calidad se basa en el sistema de
informacién como es el Icono Calidad Somos Todos y la Intranet, destacando que los
indices no presentan variaciones significativas entre las dos categorias de gerencias;
las Gerencias Administrativas presentan un indice de 83,49% vy las Gerencias

Regionales un indice 84.70%, mientras que el indice global 6 total de la muestra es de

84.59%.

Mucstra
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Parte IV: Grado de impacto en el proceso de la certificacion del sistema

de gestion de la calidad.

Un sistema de gestion de la calidad implica poseer una cultura enfocada en el
cliente, implica desarrollar valores, creencias y conductas compartidas por todos los
integrantes de la organizacion, dirigida a proporcionar un servicio centrado en la
atencion al cliente, revisando expectativas y satisfaciendo necesidades. Las ganancias
fundamentales de las organizaciones orientadas al cliente se evidencian en el logro de
los objetivos organizacionales tangibles, como son los financieros, a través de la
gestion comercial y los intangibles, como el reconocimiento como organizacion,
mediante la certificacion.

La Empresa de Seguridad Integral en su proceso de mejoramiento continuo
tiene acceso a los medios y herramientas tecnoldgicas, las cuales se han ido
incorporando cn ¢l sistema de gestion de la calidad, esto constituye una ventaja
competitiva que le permite diferenciarse claramente de la competencia.

El proceso de certificacion ISO de la Empresa de Seguridad Integral se inici
en el afio 2003 con el ente certificador BVQI, este proceso esti constituido por varias
etapas:

1. La auditoria documental o inicial, en la cual se proporciona toda la informacién
relacionada con la empresa, el manual de calidad y sus procedimientos
principalmente.

2. La auditoria principal, la cual consiste en la auditoria de campo, es decir en la
verificacion de los procesos en gjecucion, en produccién o prestacion del servicio.

3. Las auditorias de seguimiento para verificar y constatar el proceso de
mejoramiento continuo de los procesos.

Los resultados en namero de no conformidades de cada una de las etapas de la
auditoria v las herramientas tecnoldgicas disponibles pueden analizarse de forma

cualitativa de la siguiente forma:
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Cuadro 39. Cuadro Comparativo: Resultados de auditoria vs. Herramientas
tecnologicas.

Herramienta AUDITORIAS

Tecnolbgica Documental |Principal Seguimiento [Seguimiento [l
Red Local Si Si Si Si
Intranet No No Si Si
Numero de NO
Conformidades 1 3 0 0

En el cuadro comparativo de las auditorias y la existencia de las herramientas
tecnologicas  entre las no conformidades u oportunidades de mejora detectadas
durante cada proceso, es necesario resaltar que “fodas las no conformidades
evidenciadas estaban relacionadas con los requisitos de control de documenios y
registros en las gerencias regionales que fueron muestra de esta auditorias’, para
ese momento no se disponia de la Intranet y estas gerencias no tenian acceso a la red
local, cl control de documentos y registros se realizaba en fisico, esto ayudd a
justificar el requerimiento del desarrollo e implantacion de un sistema de
informacion y la necesidad de una herramienta como la Intranet para homologar los
procesos de control de documentos y registros en la empresa.

En las auditorias de seguimiento, la Intranet fue un componente fundamental
en el sistema de gestion de la calidad v el resultado de su verificacién como sistema
arrojoé cero (0), no conformidades. Los informes (Audity Summary del 28 de
septiembre del 2004 y 13 de abril del 2005) de estas auditorias dicen: “con las
muestras tomadas no se generaron NO Conformidades, es importante recalcar que
entre las principales fortalezas de la organizacion es su plataforma tecnoldgica,
soporte del sistema de gestion de la calidad, el compromiso de su gente y las
Innovaciones en cuanto a planes de mejora, asi como su seguimiento ¢ implantacion”
(Ver Anexo K, Audity Summary)

La certificacién ISO de la empresa sirvié como impulso para la gestion
comercial, ya ésta se centra en generar mayor rentabilidad, garantizando un servicio
de calidad fundamentados en sistemas operacionales eficientes para responder ante
los requerimientos que en materia de seguridad, tienen clientes industriales,

comerciales, residenciales y bancarios.
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En los cuadros siguientes se¢ resalta el crecimiento de la cartera de clientes

para los periodos 2002 (En proceso de certificacién), 2003 y 2004 con la

certificacion.

Cuadro 40. Cuadro Comparativo: Periodos 2002, 2003 v 2004.

CAPATACION DE NUEVOS CLIENTES
EN IMPLANTACION DEL SGC CERTIFICACION 1SO 9001:2000
ANO 2002 ANO 2003 ANO 2004
BOD ODEBRECHT LEON COHEN
OPEN PDVSA PUERTO LA CRUZ PDVSA MATURIN
CFL PDVSA ANACO PDVSA PUNTA DE MATA
TORRE CARI BNC REPSOL MENE GRANDE
SUDAMERIS MATERIALES LA ECONOMICA |REPSOL GUANARE
QUICK PRESS AFICHERAS NACIONALES CHEVRON TEXACO
SEGUROS LA OCCIDENTAL LOCATEL CAPEV

NATIONAL OILWELL

CGC

EDIF. CENTURIA

ENELCO- ENELVEN

INVERSIONES KUMORI

PROGESY

SCHERING DE VENEZUELA

NOVATECNA

PROTER &GAMBLE

Fuente: Gerencia de Comercializacidon PINEDA & PINEDA
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Cuadro 41.Cuadro Comparativo: Variaciones de los Periodos 2002, 2003 y 2004.

CARTERA DE CLIENTES

EN IMPLANTACION DEL SGC CERTIFICACION SO 9001:2000
ANO 2002 ANO 2003 ANO 2004
7 14 3

VARIACION PORCENRTUAL (%) ENTRE PERIODOS (ANO 2002 BASE100)

100 200 221

Fuente: Gerencia de Comercializacion.

El sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000, puede
normalizar los procesos de la organizacion en pro del logro de los objetivos
operativos, tacticos y estratégicos que conforman la planificacion estratégica del
negocio de la empresa: sustentado en un sistema de informacion donde las
interrelaciones entre sus principales componentes como son el recurso humano,

hardware, software, datos y redes scan eficientes.
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Parte V: Comentarios de los trabajadores de la muestra.

Analisis de comentarios

Después de los analisis realizados en la parte anterior es conveniente exponer
en esta parte los comentarios adicionales dados por los trabajadores en el instrumento
de recoleccion de informacion. Pero antes es necesario aclarar que los mismos seran
transcritos de manera idéntica a como fueron sefialados en los cuestionarios. Estos
comentarios se tomaron como justificaciéon del comportamiento de los datos para
llegar a determinados resultados.

Por otra parte, este es un material de gran utilidad para la empresa y la
gerencia, ya que les permite conocer en que aspectos debe mejorar, lo cual les
permitira implantar las medidas correctivas necesarias.

De un total de 47 comentarios realizados su analisis se presenta por las categorias

positivos (19), negativos (10) y propuestas (18).

ANALISIS DE COMENTARIOS
POR CATEGORIAS

10; 21%

@ POSITIVO 2 MNEGATIVO1 B PROPUESTA O EXPECTATIVA

Griafico 28. Andlisis de Comentarios por categorias

A continuacion presentamos un cuadro contentivo de los comentarios mas
relevantes realizados por los trabajadores que conforman la muestra.
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Cuadro 42. Comentarios Positivos
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Cuadro 43. Comentarios Negativos

Cuadro 44, Comentarios Propuestas y/o Expectativas
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones de la investigacion se basaron en el logro de los objetivos
planteados y la informacion extraida del analisis de los requerimientos de la Gerencia
de Gestion de la Calidad, la cual permitié realizar un diagnéstico exhaustivo y
detallado de la situacion actual de la empresa, con el fin de conocer y detectar las
oportunidades de mejora presentes, a través de la cual se puede concluir:

A fin de conocer las diferentes etapas del proceso de disefio, desarrollo e
implementacion, se analizaron detalladamente todas las actividades que intervienen
en el sistema de gestion de la calidad de la empresa y se observo que los gerentes,
empleados y otros usuarios finales que se familiarizan cada vez mas con el uso de
computadoras estan tenicndo un papel muy importante en el desarrollo de sistemas
como es la funcién de Gestiéon de la Calidad. De acuerdo a los resultados obtenidos a
través del levantamiento de informacion (los indices globales de la muestra son
positivamente significativos) y el contacto directo con los usuarios involucrados en
el proceso se detectd que:

En la Intranet de la empresa, el aceceso a la informacion es muy similar al
acceso a Internet y en la dimensién Responsabilidad (indice global muestra, 79,14%)
s¢ evidencio en el item 1, que el Sistema de Gestion de la Calidad es de vital
importancia para la empresa con un indice global de 94,32%. Mientras que los items
relacionados con los procesos de adiestramiento (74,09%), sugerencias (77,35%) y

participacion en el desarrollo de la Intranet (70,82), evidencia las oportunidades de
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mejora. Ello implic6 que ¢l modelo de mejoramiento se debe centrar en el proceso de

adiestramiento, especificamente en la etapa fundamental de la implantacion vy
mantenimiento del sistema informaciéon, que debe ser continuo, segin los
requerimientos propios y el perfil del capital humano (Cargos: Operativos,
Administrativos v Gerencial) de la empresa de scrvicios de scguridad integral,
requiere un entrenamiento en el proceso para Intranet que permitan aumentar su
participacion en ¢l Sistema de Gestion de la Calidad.

El sistema de gestidn de la calidad es accesible a todo el personal de la
empresa a través de la Intranet, item 2 (89,73%), el resultado de la dimension Alcance
lo resaltd con un indice global muestra de 86,24%, lo cual indica que el Sistema de
Gestion de la Calidad estd presente a través de los procesos relacionados con la
documentacion y otros requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en su 2da Revision y la
forma de acceder a la informacion, item 3 (83,11%) evidencia una oportunidad de
mejora donde al personal se le proporcione el adiestramiento en la manipulacién de la
herramienta.

Las personas involucradas manifiestan su participacién ¢ importancia de la
Gerencia de Gestion de la Calidad y los trabajadores de la empresa en el sistema de
gestion de calidad y del impacto de la Intranet, debido a que la informacion llega a

todos los niveles de la organizacidon de manera oportuna y continua, item 4 (87,00%).

Al analizar los resultados se encontrd un realce de la importancia de contar
con un sistema que permita a todos los trabajadores de la empresa tanto los
operativos, administrativos, como los supervisores y gerentes, conocer e involucrarse
en el sistema de gestion de la a través de la Intranet, logrando asi la mayor eficacia de
las actividades desempenadas. Asi como, obtener documentos a nivel general de los
procesos de la empresa.

[La Intranct permite a los usuarios del sistema de gestion de la calidad cierta
facilidad de comunicacién; en la dimension Ventajas con un indice global ¢ total
muestra de 88,39%, evidenciaron el impacto y los beneficios del Sistema de Gestion
de la Calidad en la empresa, ya que éste le proporciona los formatos (item 9;

91,44%) y los documentos actualizados (item 8; 89,49%), debido a que los
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trabajadores interactuan en tiempo real para darle un uso optimo, facilitando asi

desarrollar y mejorar la gestion organizacional y humana en pro de logro de las metas

organizacionales. Algunas de las necesidades cubiertas con la red local y la red en

Internet son las siguientes:

Compartir recursos software: Es mas barato comprar una aplicacién para una
red un numero de puestos, que comprar un numero de aplicaciones.
Compartir recursos hardware: También es mas barato comprar un par de
equipos y permitir que todos los puestos las utilicen.

Compoartir bases de datos: donde las bases de datos son actualizadas al final de
la jornada en todos los equipos.

Economia de la empresa: En una red local v la red de Intranet podemos hacer
que acceda al disco duro del servidor de la red, con mayor capacidad.
Comunicacion entre usuarios: Dentro de una empresa y fuera de la empresa,
los trabajadores deben comunicarse y acceder a documentos vigentes para el
control de gestion.

Trabajo en grupo: Facilita el intercambio de informacién entre los distintos

miembros de un grupo de forma rapida y cémoda.

De esta manecra se concluye que la Intranet tiene un impacto, alcance y

ventajas importantes en el Sistema de Gestion de la Calidad (84,59%), indice

cuantitativo relevante, por cuanto los resultados obtenidos como producto de la

utilizacién tienen multiples aplicaciones en otros procesos de la empresa de servicios.

También el impacto en el proceso de certificacion es notorio en la Empresa de

Seguridad Integral objeto de estudio, ya que la presencia de la herramienta

tecnoldgica, como la Intranet mejord los resultados de las auditorias de seguimiento,

donde los resultados fueron cero (0) no conformidades, con respecto a la auditoria

inicial. De forma indirecta la certificacién de la empresa impact6é y contribuyo a los

logros de los objetivos en la gestion comercial con un crecimiento de cartera entre

periodos hasta de un 200%.
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En funcién del analisis realizado y detectando las necesidades reales de los

usuarios, fuc importante definir y establecer la propuesta, que permita mejorar todas

las fases involucradas en el sistema de informacién (Adiestramiento del personal), en

la Intranct, permitiendo la confiabilidad, objetividad, veracidad y fluidez de la
informacion obtenida, asi como la integracion entre los  trabajadores de la

organizacion.

Recomendaciones

Culminado el estudio, la autora se permite formular las siguientes
recomendaciones:

Se hace necesario informar a la Gerencia de Gestion de la Calidad los
resultados obtenidos de la investigacion, y la revision de todas las fases de desarrollo
del sistema de informacién automatizado del sistema de gestion de la calidad, a través
de un proceso sistematico de andlisis de la informacién del proceso de
implementaciéon y mantenimiento de la Intranet. Este debe incluir un proceso de
registro de acceso de los usuarios a los diferentes documentos pertinentes a las
funciones que ejecuten en sus diversos cargos, con el objeto de determinar quienes
acceden a la documentacion requerida y asi medir la efectividad de la capacitaciéon en
la herramienta (Intranet).

Adiestrar permanentemente a todos los supervisores, gerente v empleados
(administrativos y operativos) en la Intranet, para garantizar que todos desarrollen las
pericias necesarias en la utilizacion de la herramienta tecnoldgica y manejen el
mismo grado de informacion.

Informar a todos los empleados los resultados obtenidos del proceso de
mejora del sistema de gestion de la calidad y las actividades a realizarse en relacion a
la Intranet, resaltando las relacionadas a su participacion.

Realizar una campafa informativa continua cn todos los niveles acerca la

Intranet y los beneficios obtenidos a través de la misma.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

ldentificacion de la Necesidad y Alcance

El andlisis, es el proceso mediante el cual se estudia y examina el presente,
pasado y futuro de una situacion, esto implica, efectuar una investigacion detallada de
la informacién y de los datos involucrados, tomando en cuenta los procesos,
estructuras y otros elementos del &mbito donde se realizan las acciones, el objetivo es
descubrir las areas susceptibles. En este sentido se estudiaran las oportunidades de
mgjora existentes en el proceso de diseno, desarrollo e implementacion de la Intranet
en relacion a los objetivos de la Gerencia de Gestién de la Calidad, a fin de presentar
posibles soluciones.

Para Ruiz (1995), “cl analisis, es el estudio que permite detectar
anormalidades en una empresa y determinar las necesidades para corregirlas™ (p.83).

La Gerencia de Gestion de la Calidad., actualmente cuenta con una Intranet
que le permite efectuar de una manera fluida los procesos del alcance del sistema de
gestion de calidad acorde a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000 y
los objetivos de la empresa.

El proceso de implementacion y actualizacion se realiza periddicamente de
acuerdo a fechas de la revision y aprobacion de los documentos, lo que genera que
todos los procesos fluyan en tiempo real, permitiendo que el acceso a la informacion
se realicé de forma rapida, provocando cambios significativos en la toma de

decisiones en cualquier 4rea de la empresa. Es de hacer notar que la informacion



generada por estos procesos se almacena en archivos fisicos (CDS), como respaldos

para evitar la pérdida de la informacién y mantener su trazabilidad.

Cabe destacar, que la Gerencia de Gestion de la Calidad., es la unidad
encargada del proceso de soporte técnico v uno de sus objetivos es velar por la
informacion generada, lo que implica que si cualquier area necesita esta informacion
tiene que solicitarsela a la misma.

Por las razones anteriormente descritas, se hace necesario que la empresa
efectué un diagnéstico detallado del proceso de discfio, desarrollo ¢ implementacion
de la Intranet, con el fin de realizar los cambios pertinentes para su mejoramiento.

La necesidad identificada es:

Mejorar el acceso a la Intranet para mantener sus ventajas en el desarrollo y
maduracion del sistema de gestion de calidad de la empresa.

El alcance del proyecto es el analisis de la Intranet y el sistema de gestion de

calidad de la Gerencia de Gestidn de la Calidad para una Empresa de Servicios.
Objetivos Especificos

— Disenar un plan de capacitaciéon en la herramienta. la Intranet para gerentes,
supervisores, personal administrativo (Analistas y Lideres) y personal
operativo (Oficiales, Centralistas y Jefes de grupo) a ser aplicado bajo la
responsabilidad de la Gerencia de Gestion de la Calidad y la Gerencia de
Recursos Humanos.

A continuacion se precisa la oportunidad de mejora a ser considerada.
—  No posee control del proceso de induccion y capacitacion del personal en la

Intranet de una manera permanente.
Propuesta de Solucion y Denominacion del Proyccto

Propuesta de un modelo operativo viable para el proceso de mejora del

impacto de la Intranet de la Gerencia de Gestion de la Cahidad.



Con este proyecto se pretende mejorar todo los procedimientos involucrados

en la documentacion de la empresa, para asi evitar procesos lentos y extemporaneos,

entre otros.

El analisis de la propuesta plantea el siguiente diagnéstico previo como

factibilidad de solucion. Ver cuadro No 34 Matriz DOFA.

Cuadro 45. Matriz DOFA

FORTALEZAS

— La rdpida actualizacién de la
informacion.

— Los procesos estan clasificados
adecuadamente  segun  los
requisitos de la Norma I[SO
9001:2000

— Se cvita la duplicidad de los
documentos.

— Mayor control del estatus de
los documentos.

— Rapidez en la consulta de la
mformacion.

— La revision  inicial de
informacion de los procesos de
capacitacion.

— Nivel educativo del personal en
algunas zonas del pais.

— La disposicion del usuario a la
actualizacién permanente de la
informaciéon vy documentos
desde la Intranet.

OPORTUNIDADES

— Disponibilidad  de equipos V¥
herramicentas tecnologicas (Hardware
y Software).

Se dispone de los recursos humanos v
los usuarios para el mejoramiento del

sistema.

— El tiempo y los recursos econdmicos.

— Cambios de estructura organizativa

por reingenieria de proceso, ya que no
permitiria realizar ¢l seguimiento de la
planificacion de la capacitacion.
Cancelacion de los proyectos de
negocio.
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Requerimientos

En el ambito conceptual un sistema de capacitacion para la organizacion debe

cumplir con las siguientes etapas:

Disedio del Sistema de Planificacion, Evaluacion y Seguimiento del Adiestramiento.

Como proceso, un programa de Planificacién, Evaluaciéon y Seguimiento del

adiestramiento consiste en varias fases, las cuales debemos identificar claramente y

So1n:

Niveles de Alcance.

Determinar los niveles de organizacion de personal susceptibles al
adicstramiento a través de la determinacion de necesidades de adiestramiento por

trabajador, es decir, quienes seran capacitados.

Instructores.

Identificar los cargos y personas que van a tener a cargo la tarca de efectuar la
capacitacion. La responsabilidad recaera, entonces, en todas aquellas personas con
funciones supervisoras, personal de la Gerencia de Gestion de la Calidad y la

Gerencia de Recursos Humanos.

Responsabilidad del Programa.
La administracion, coordinacion y ejecucién téenica del programa estard a

cargo de la Gerencia de Recursos Humanos de la organizacion.

Periodicidad de la Capacitacion o Adiestramiento.

Las buenas practicas apuntan hacia una capacitacion que debe ser continua,
sin embargo, a través de reuniones con la gerencia de Recursos Humanos y la
Presidencia se establecera las fechas mas adecuadas para la administracion formal del

programa en la organizacién.
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Conformacion del Comité de Trabajo.

Este comité estara conformado por la linea gerencial del negocio y la linea

gerencial de staft, presidencia y otros cargos con responsabilidad supervisora.

Perfil Recomendado del Comité:

— Conocimiento amplio de todos los procesos y subprocesos de ta empresa.

— Antigiiedad de al menos dos anos.

— Mantener actitud - critica para el analisis, con fuerte intencion hacia la
conciliacion y el consenso.

— Independencia y amplitud de criterios.

— Disponibilidad de tiempo y compromiso con las exigencias del comite.

— Participacidn representativa de los procesos medulares de la organizacion.

Determinacion del indicador de eficacia y eficiencia del adiestramiento.

Los indicadores representan el conjunto de caracteristicas que deben tenerse
en cuenta al evaluar el impacto del adiestramiento en el trabajador. Estos varian
dependiendo del nivel de empleado y de los procesos. Estos indicadores de
evaluacioén serdn definidos operacionalmente destacando los aspectos del trabajador y
la capacitacion a medir.

Diserio de la herramienta de aplicacion de la capacitacion o adiestramicnto.

Se disefiara una planificacion, evaluacion y seguimiento de la capacitacion o
adiestramiento de los trabajadores adecuado a la disponibilidad técnica y las normas
existentes en la organizacion. Se generard un diseflo el cual estara compuesto:

— La planificacién del proceso de capacitacion especifico.
— Las evaluaciones de los talleres o cursos ejecutados.
— Los Seguimientos a la eficacia de la capacitacion.

La realizacidén de entrevistas y reuniones para determinar los requerimientos

necesarios para la claboracion y desarrollo del plan de capacitacion y adiestramiento

en la Gerencia de Recursos Humanos.
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Obtener de los sistemas actuales los insumos para determinar las necesidades

de informacion ¢n cada una de las fases del sistema de Planificacion, evaluacion y

seguimiento del proceso de adiestramiento y capacitacion.

Factibilidad

Factibilidad Técnica

Actualmente la Gerencia de Recursos Humanos tiene como objetivo primario
actualizar el sistema de adiestramiento y capacitacion del personal. Ademas, cuenta
con herramientas de desarrollo de software, plataforma tecnoldgica, personal
capacitado y herramientas de desarrollo rapido. Para la ejecucion del proyecto se
contara con el personal especialista de Recursos Humanos, Supervisores operativos
(Instructores FIE) v el personal especialista y técnico de la Gerencia de Gestion de la
Calidad. Las expectativas de la empresa es disponer del personal capacitado para el

mes de Marzo de] 2006.

Factibilidad Economica

Financieramente la Gerencia de Recursos Humanos cuenta con un
presupuesto que le permitird incorporar recursos al proyecto en caso de que sean
necesarios. Esta necesidad de incorporacion de personal ha de estar sustentada por el
tiempo que consuma el proyecto y el personal asignado al mismo.

En funcion de los objetivos que se persiguen con ¢l proyecto, la Organizacion
deberéd ser capaz de establecer el valor de la inversion, tomando en cuenta que la
funcién principal es la de proteger la informacion que es generada por los diferentes

procesos de la Gerencia de Gestion de la Calidad.
Factibilidad Operativa

La Gerencia de Recursos Humanos y la Gerencia de Gestion de la Calidad han

manifestado su completa disposicion para cooperar con todo lo que este a su alcance,
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para poner en desarrollo y ejecucion el plan de adiestramiento y capacitacion
especifico propuesto.

Es importante destacar que el éxito o no de la misma, depende del recurso
humano que participa durante la ejecucion y de la flexibilidad que posea el plan, de ir
incorporando cambios que lo conviertan en un proceso interactivo con los usuarios y

funcional.
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ANEXO B
OBJETIVOS DE CALIDAD DE LA EMPRESA DE SEGURIDAD INTEGRAL 1

Edicién 1 Revision 2 Febrero 2004
Anualmente sc establecen los objetivos de calidad que deben cubrir todos los

puntos de la politica de calidad, el compromiso con la mejora continua y la

satisfaccion de los requisitos de nuestros servicios. Los objetivos de calidad se

establecen despues de realizar la revision del sistema de calidad, ya que el resultado '
de la misma es de vital importancia para definirlos.

El plan anual de objetivos contiene los objetivos de calidad y la planificacion
de las metas para alcanzar los mismos, donde s¢ especifica el Objetivo, el Indicador, |
Nivel de Aceptacion, Tendencia de mejoramiento y el responsable o responsables por |
procesos. El plan anual de objetivos lo aprueba la Presidencia y se realiza su
seguimiento en las reuniones del comité de calidad.

La Organizacion de Seguridad Integral., se compromete a asignar los recursos |
necesarios a fin de mantener el Sistema de Gestion de la Calidad quc garantice el '

cumphmlunto de la Politica y pemntn alcanzar los siguientes ob|et1vos

Ohjdl\ﬂ HLr R 5] - Indlcador
o =2 = ~

j “h\-el de Aceptac:on  Tendencia de ; Respumahk de
£ I = B Ll e R =M

; ¥ . 4 Ty \[e_;oxanuen.w - e apluaunn |
e LJ-'*;E-.'.'.. S e R ST

- |
-l 3 ;. : e .:-P;.-- gl S e a

iy

| Maximizar el grado de
satisfaccion de los clientes.

N'V\.I (%) de satisfaccion del
cliente por encucstas aplicada
por proyecto o cliente.

8 5% cl primer afio. La tendencia y
mejoramicato s¢ expresa
cuando la curva tiende al
100% de cumplimiento de

satisfaccion,

Gerencia de
Comercializacion y
V.P. de Operaciones

Mejorar el desarrollo del
Sistema de Gestion de la
Calidad apoyado en un
incremento de la
participacion de todo ¢l
personal en las actividades de
formulacion y gjccucion de
planes de mejoras

Nivel (%) de participacién
del personal en las
actividades de los equipos de
trabajo de las areas e
iniciativas del proceso de
Calidad.

85% el primer afio.

La tendencia y
mcjoramiento se expresa
cuando s¢ comparan los
resultados y se evidencia
un incremento en el los
resultados de la
participacion del personal
hasta obtener el 100%

Toda la Organizacion
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Objetivo

Indicador

Nivel de
Aceptacion

Tendencia de
Mejoramiento

Responsable de
aplicacion

Mejorar ¢l Clima
Organizacional para ¢l
periodo 2004.

ludice (%) de Clima
Organizacional segin
encuestas aplicadas al
personal.

T70% el primer afio.

La rendencia v
mejoramicnto se expresa
cuando se comparan los
resultados y se evidencia
un incremento en el indice
de Chima Organizacional.

La Alta Direccion y
la Gerenceia de
Recursos Humanos

Aumentar las actividades
formales de adicstramicento al
personal para mejorar y

| desarrollar sus competencias
y habilidades.

Numero horas hombre de
adiestramiento recibidas por
el personal de la empresa

4.160 horas en ¢l
ano.

La tendencia y
mejoramiento se expresa
cuando se cumpla
mensualmente el
adiestramiento expresado
en Horas Hombres.

La Alta Direccidon y
la Gerencia de
Recursos Humanos

Aumentar la inversion cen los
medios tecnoldgicos de
seguridad y en la plataforma
de operaciones.

% de inversion en tecnologia
de 1a rentabilidad annal.

0.7% mensual dc la
rentabilidad anual.

I.a tendencia se evidencia
en las inversiones en
equipos de seguridad,
Hard Ware y Software.

La Alta Dirccecidn,
V.P. de Operaciones
y todas las Gerencias.

Maximizar el cumplimiento |
del Servicio de Proteccion en

todos los clientes durante el

| periodo de contratacion.

Nivel de cumplimiento del
servicio a través de la
reduccion de las ausencias e
impuntualidad del personal y
el control de novedades

extraordinarias

95% el primer afio.

[a tendencia y
mejoramiento  s€  expresa
cuando la curva tiende al

100% de cumplimiento.

[.a Alta Direccidn,
V.P. Proteccion y
Gerencias de

Proteccion

e e ——————— i —

Maximizar la rentabilidad

financicra det negocio

Balances Contables vy

Estados Financicros.

25% cn el afo.

La tendencia y
mejoramiento se expresa
cuando se comparan los
resultados de la gestion del
negocio.

La Alta Direccion,
Administracion y

Contabilidad

|
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ANEXO C

PROYECTO DE LA INTRANET EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD
INTEGRAL

PROCESQ: GESTION DE LA CALIDAD
OBJETIVO: implantar en la WEB una intranet para distribuir documentos v optimizar los proceses, productividad y aherros de costos.

de Acclones para desarroliar una intranet en
ternet en VIGIBANCA. I Enero Febrerg Marzo Abril
E- Semana m e Sem
| - Ll Ry e PR
Rasponsable A ————
ACTIVIDAD ey
GESARROLLAR UN LINK 5506y S| el
SVAL LIAR SHOPUEETRE EXISTENTES EN EL MERCADO SElcoTE e
proveedcres del serviciol
Propuestas | ==
KBeleccidn de Equilibrio
DHISIENGIA contrato com
Host seguro para Esta en proceso de
mantener la data e feontratacion en el
VISIBANCA intercambpio jexterior
TX [¥@ntana en Ta WBE paralBANDEJA DE
€8 eSS EEn [Calidad Somos Todos  UNFORMACION PARA
CALIDAD ILA INTRANET
ESTABLECER LOS NIVELES D PARR Bela de acceso con Tas|
EMPLEADOS . MEDIANTE CONTRASENA A UNA elaves o contrasefas ||
SECCION DE LAWESB GESTION DE LA
CALIDAD
AT Al FErELNAL n de adles(ramiento de
antenimiento y de los
s suarios
Leyenda

Ayuda

Archivo  Edicion  Wer Favoritos  Herramientas

e Abra:

s v x-i _2'1 Bisqueds ¥ Favoritos .l;' Multimedia < 8

€] http:/fwww vigibanca.com.ve/ admin/index,php

T B b e T
'Usuario: maria (Administradores) @ h 0.2' B

L

Contenido Web

o1Re

abrir archivo

Please apen a directory or file from the drop dowin menus above.

& @ nemnet
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A Vigibanca - Microsoft lnternet Explorer

Qauas -

Archivos Disponibles

;Jl_Bienvcnidus a la Intranet
—‘J‘z_ﬁapltal Humano
J’.%.U_Nuestra _Organizacion
J3.1_]nduccinn
;|4.‘Manual_rle__dpscrip_dn Cargo
—Jb__PIaniﬁcaciOIL de_la_Calidad
Cl6_Lista_ !
7_manual_de_Gestion_de_calidad
;&3.0)1odelo_de_Pracesns
-;IB.1_MmuaLde_Procedimientos
JB.?_Ducumentns_enmRevis
—‘IQ.D_Enmunicandonus
"19.1_Sugerencias_Vigibanca

Archivo  Edicisn  Ver Favoritos Herrarientas  Ayuda

-
x| = 'K . Busqueda

&) http:fiwes, vigibanca,com. vefadminfirdex. ghp

§ " Favoritos e" Multinedia 67

IUs;uariu: maria (Administradores)

Maestra

&Vlangi Caterorias

£

B Internet

e Atrds =

; € http:/jweamw.vigibarca.com. vefadminfindex. php

a Vigibanca - Microsoft Internet Explorer

archivo  tdicidn  ¥er Favaortos  Herramientas  Ayuda

ol & fi Bisqueda

Favoritas “;‘ Multimedia 6‘1

Usuario: maria (Administradores)

"EEEETYE

jIntranet
J2_capital Humano
-;13.D_Nuestra_Urganizaciun
JB.l_Induccion
_—‘]4_Manual__de_descrip_de Cargo
CI5_planificacion_de_la_Calidad @
—‘16, Lista_Maestra
—\IT#ManuaLdeﬁestim7deiCaIidad
Ug .0_Modelo_de_Procesos
Js.1_Manual_de_l-'rccedimientos
—‘|8.2_Ducumentus_en_Revis
Jg.ﬂ_ﬁomtmicandoﬂns
Big 1 Sugerencias_¥igibanca

Archivos Disponibles Intranet

31_Bienvenidos a la Intranet

Qué 23 Intranet

&\Agnu iar Catennriae

ELA:’re;,ar Documento
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A Yigibanca - Microsoft Internet Explorer

Usuario: maria {Administradores) w gé] I3 ‘ M ﬂ

Archivos Disponibles Que gs Intranet
_u (3 H e .S

1_Bienvenidos a la Intranet Titulo® S5 06 e
.}Intranet

—‘JZ_CapitaI Humanno Descripcicn ﬁ)efinic iones Basicas de Intranet

—_13.D_Nuestra_ﬂrganizacion Corta*: ‘

—I3.1_induccion

14 Manual_de_descrip de Cargo Autor 0 VIGIBANCA o

i +.
—I5_planificacion_de_la_talidad Fuente™:

—J6_tista_Maestra qui encontrard una serie de conceptos
_I7_Manual_de_Gestion_de_Calidad v caracteristicas acerca de internet e
.%]ﬂj]_[\;’]ndeln_dg_l)rocegus Contenido: Intranet en VIGIBANCA como medio
_1g.1_Manual_de_Procedimientos informativo

g .2_Documentos_en_Revis
JQ.U,, Comunicandonos

g, 1_Sugerencias_VYigibanca e -

1w - S fm

& Listo @ Internet

i 2 [nicio 3 Vigbanca - Microsoft . ™ Intranct E Microsoft PawerPaine ... ES "'(/i:,‘ & 02:17p.m

A Vigibanca - Microsoft Internet Explorar

Archivo  Edicion  ¥er  Eavoritos  Herramientas  Ayuda "
o Atrés ~ x| & % _ Bisqueda *PF Favoritos %\ Multimedia < - . & - ’i
3 o . g - 2
i) £ | http: f fwww. vigibanca.com. vefadminfindex.php v i i thes

Archivo  Edicon  Ver  Favorkas  Herramentas  Ayuda %
o Atras - * : ¥,| 4 BUsquedas " Favoritos %” Multimedia &< v igs i I 88
weooLn @ hitpf e, vigibanca. com,vefadminfindex.php ! Ir i

Usuario: maria (Administradores) Q @ % /':, ‘ h ﬂ ‘
oot =ic SEERREES i i B e S

Listado de Noticias Publicadas

Titulo Fecha de Publicacion Editar  Eliminar
Manual de Gestion de la Calidad  06-04-2005 & tad]

_[-:A.,re:,ar Noticia

€ Listo ® Internet
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3 Vigibanca - Microsoft internet Explorer [-_][‘gi@ |
f‘u

archivo  Edicidn  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda
OAtrés © x z'! ’. r. Blsqueda Favoritos “;‘Multlmedia 62 M- Wl - : Jl
£ hitp:ffrww. vigibanica .com.vefadminjindex . php v ﬂ Ir i
Usuario: maria (Administradores) @ Q_@J iy @ h ﬂ |
}_ A
Listado de Usuarios
Usiano Tipo It Acceso Dpto. Estatus Permicos =ditar Eliminer
Admin Adriinistradores 16-04-2004 b 4 &
adriana Empleados  07-09-2004 Vpejecutiva % |- B
k| bethzaida Empleados 17-05-2005 operaciones b 4 = @ ﬁ
carmen Empleados 27-07-2004  administracion b4 = @ E
cliente Cliertes 03-06-2004 Implermentacion  $8 o & ®
coordinador Clientes 20-07-2004 operaciones b4 % @ ﬁ
|| coordinacort  Clientes 20-07.2004 operaciones * < Y & B
coordinador2  Clientes 20-07-2004 operaciones b 4 & 2 B
E dalmiro Empleados 06-04-2005 Vpoperaciones b4 - @ E
t derlin Empleados ~ 27-07-2004 capitalhumano  $§ - 2 B
adwar Empleados  08-06-2005 administracion 8 - B B 4
- 5 — # = e 5 V-3 m =
2] Listo & Internet

4 Inicio 7§ vigihanca - Microsoft ... | TR Intranet %3 Microsoft PowerPoint . ES ¢ % 4 & 02:18p..

a"

0 i wxn :' ": :’V\ “,-"" eh‘-‘ b i { .

- -— o
Usuario: maria (Administradores) @ &] :;, ‘ h ﬂ

Estadisticas de Utlizacion de Carpetas
Categoria Tota! é.rchl‘-fos I:;teaétﬁl\;mtﬁaﬁ Detalles
Bajados " o)
21 1_piervenidos a la Intranet 116 o) s
1 2_Capital Humano 89 ) i
3.0 Muestra_Organizacion 47 Q [l
33.1_Induccion 3 0 (e
) 4_Manual_de_desarip_de Cargo 26 0 I
_J5_planificacion_de_la_Calidad 9 0 iy
16 _Lists_Maestra 59 0 (i
2 7_Manual_de_Gestion_de_Calidad 12 0 &
i 8.0 _Modelo_de_Procesos 16 0 ks
2 8.1_Manual_de_Procedimientos 99 0 I
21 8.2_Documentos_en_Revis 6 0 &
21 9.0_Comunicandonos 75 1 iy
) 2.1_Sugerencias_Vighanca g4 1 (&

ik




Ny _
! 4

Q = i e r F ";' & i -

— - e
| . . o = = A\ o = ‘
{Usuario: maria (Administradores) w %&J T3 u h ﬂ |
| = |
Archivas Disponibles MGC

Jl_Bienvenidns ala Intranet

L - Titulo*: MGC 1

—I2_capital Humano

~3.0_Nuestra_Organizacion Descripcion Manual de Gestion de la Calidad
—I3.1_Induccion ;

2 Corta*:
_14_manual_de_descrip_de Cargo

;|5_Planiﬁcacion_deJaﬁCalidad
-:Jﬁ_l_ista_Maectra
ﬂﬁmnualﬂde_ﬁestionvde‘ Calidad En este archivo se encuentra el manu;i_
anual de calidad de Gestion de la Calidad.

jw,gpa_de_pmoeso Contenido:

.\Dietiuus_de_(:alidad

Plan_de_Calidad
JB.U_Modeln_de_Prncesos
——\JB.1_Manual__de__Prncedimientos
;JB .2_Documentos_en_Revis
‘rlg,n_ﬁnmunicandnnm Bajar el Archive:
;19.1, Sugerencias_Vigibanca

Autor o Fuente*: Vigibancé ;

ult. —_—
Actualizacidn: 112-04-2005

—— - -
Manual de Gestion ds ( 1o
Maodificar datos | Eliminar Archivo

Cancelar Cambios

EMane jar Categorias

& ot & - iy,
Q- A0 S RkOO 3, 8-WI

T - o -y |
Usuario: maria (Administradores) W _o\g] :;, ‘ h ﬂl

#rchivos Disponibles

Revision
—‘llﬁBienuenidus ala Intranet
;JZ_Dapital Humano
7‘J3.D_Nuestra_Urganizaciun
JB.I_Induccion
_M_Manual_de_descrip_de Cargo
_lIs_planificacion_de_{a_Calidad
;lﬁ_l‘ista_Maestra
J?_Manual_de_Gestionfde_Calidad
;JB.U_r\lodeIo_de__Procesus

-‘JB.l_Manual_de_Procedimientus 5 &ﬁ @
.2 _Documentas_en_Revis By
}levisiun ConcBancaral Control de Docum

Mapa de Proceso
—‘JQ.U_ Comunicandonos

Jg.1_Sugerencias_vigibanca

_&Aanejar Categarias ﬁAgregar Documento
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ANEXO D
PANTALLAS DEL USUARIO DE LA INTRANET:

igibanca - Microsoft Internet Explorer

Archive  Edicion  Ver Favortos  Henamiertas  Ayuda -
g = - o . - - »
Ny 9 2] 7Y a | 3 - &5
Atrés Detener Actuslizar Inicio Blsqueda  Favorites Historial Correo Irarirmir
Vinculos £ Jlaguiacomyve @ Lista de hoteles de un lugar o region é_]f'.hin'mene & BIENYENIDOS & LA ALCALDIA METROPOLITANA, y
Direccidn IEJ it Sy Miglaancs cam vel/adminindes: php il o
o 1 (s ey Ty -y i
Usuario: maria (Administradores) (g o] o V) By w)
Inicio
Bienhvenido a Vigibanca.
Vigilancia y Transporte
de Valores Buncarios, C.A.
é] 3 iy il ] b E = g = ot it . : == ‘ Intemel

[Q]Vigibanta - Microsoft . 'i‘B ol ?’@\a% 04:24 p.m.

‘Mnicio] | & =) 7A@ @ | 3 Ewlorando-Usab

Vigibanca - Miciosoft Inteinet Explorer |
Lechivo  Edicion  Ver  Favoitos  Henamigntas  Avuda -
(3 = £ " =, g | ! - »
[ D=0 .9 o 2] i Q L 2 £35 =
Atrés Detener Actualizar Inicia Basgueda Favoritos Historial Correo Imprimir

Vinculos @ Jlsouscomve & Lista de hoteles de un lugar o region # |Chirimens &£ |BENVENDOS A LA ALCALDIS METROPOLITANA 2

Direccidn [@J httpr iy vigivancs com vefadmininde:: php :_J o

Usuario: maria (Administradores) \D 1}@ Q h g

Archivos Disponibles Que es Intraret

—1_Bienvenidos a la Intranet Titulo®: W =
. an'rranet

le_l:apital Humano Descripcion Definic lD;f;S Basicas de Intranet

—I3_Nuestra_Organizacion Corta*:

j4_Manu'crl_vje_dl:!st,rip_de Cargo

_I5_planificacion_de_la_Calidad Autor o MGIBANCA

—:lﬁ_l.ista_mapstra R

i —J?_Manual, de_Gestion_de_Calidad Atui e;xc:ntrara una serie de conceptos j

}8.0_Modelo_de_Procesas ¥ caracteristicas acerca de internet e

JE‘.1._Manual_de,Procedimientus il Intraner en VIGIBANCA como mediao

g 0_comunicandonhos informativo

—lg.1_Sugerencias_vigihanca -]

@Manejar Cateorias
g_J Listo .

5a1nicio| a el m [

£ internet

3J Exploran... || & ¥igiba...  ¥]Dibujo - .. I !lMicrosoﬂ...l s 'P'@véﬁ"g 04:29p.m
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anca - Microsoft Internet £ xploces

T O O o ® m o h a
Afras Detener Actyalizar Inicio Busqueda  Favoritos Historial Correo Imprimir |

Winculos £Jlsouiscomve & ]Lista de hoteles de un lugar o region & JChirimena & JBENVENIDOS A LA &L CALDIA METROPOLITANA

Direccion |5J hittp: i vigibancs com.vesadminindex pho b o

:Uiario: maria (Administradores) @ %J *m h ﬂ |

website

Archivos Disponibles

~1_gienvenidos a la Intranet

ﬁlntranet
—J2_capital Humano

—3_Nuestra_Organizacion BIENVENIDO
-4_Manwal_de_descrip_de Cargo A
—I5_planificacion_de_la_Calidad INTRANET

} I6_Lista_Maestra
i I_Manual_de_Gestion_de_Calidad
—;iB,U_WnﬂPJO_dE_PFOCF.'QnS
JB.ljv‘lanual_de‘Prot:edimientos
JQ.D_DUmuniLandonus
g, 1_SBugerencias_Vigibanca

_b\daneiar Catecorias

£1 http: H/www, vigibanca.com. ve/index. php ® Intemet

galnicio] 8 AG T || 3)Exploran .“gwiq.ba,_ ¥ Dibuio - ‘J__-!;\ﬂvsaﬂ,, Bl W&-AS 0432pm

Vigibanca - Microsoft Interriet Exploser

archive  Edicicn  Ver  Favoritos  Hemamientas  Apuda
AL = b E P33
oy J ] A a Lo 3 - B
Alras Detener Actusalizar Inicia Blisqueda  Favoritos Historial Correo Imprimir
Vinculas @& Jlaguia.comve & JLista de hoteles de un lugar o region @ [Chirimera @ JBIZNVENIDOS A L& ALCALDIA METROFOLITANA f
Direccidn l;’g kttp: vy vigibanca.com vefadminindex php LI Er

Usuario: m;'iathd"n"wistradares)_w 9%] m h ﬂ

-
I i ibles .
Archivos Disponible ek TR AR
41 Bienvenidos a la Intranet Las Intranets son redes privadas cue se har creado
=5 utikizando las normas y protocalos de Intemet.
\I[ntranet <,
_J2_capital Humano Las Ventajas al Inpl ementar /H7RANG %
—I3_ANuestra_Organizacion Mayor Eficacia organizacion al y productisicdad
s, '4)43nual_de_descrnp_de Cargo Ahoryd de rec 4 préparacion té |3 empresa en
15 Planificacion_de la_Calidad una tecnologia fundamental para I3 supersi
i ™ - Huesa Economia, en las areas
2 6_Lista_Maestra cliente, wentas y marieting, produccion § operacionss,
_17 Manual de Gestion de Calidad Ingenieria, recursos humanos, administracion
T N = contabilidad 5 finanzas. i
_Jg.0_ Modelo_de Procesos ;
_Ig1 Manual de Procedimientas -Un efecto adicional observa 1a magotia de las
i p . § ¢on la implementacion de su Intranet, s la
—19.0_Comunicandonos ' del clima organizacional con sfectos diractos en 4
is . . s 13 satisfaccion ce sus 24 st
_I9.1_Sugerencias_Vigibanca QEEE IEAI Gt IS Y SR 3
2
mﬂane}ar Catenorias :

ﬂnigio_l E9AA0R | A Explumlg‘]wgibq #¢]Dibujo | mjMicrosot. | Bl F®AE zen
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=3 Vigibanca - Microsoft Internet Explover

fichivo  Edcidn  Ver  Favoitos  Henamientas  Apuda

& _ » @ [ A @ @ 3| n a3 :

Atras Dzlener Actualizar Iricio Busgueda  Favorttos Historiai Carreo Imprimir

»

Vinculos @ Yleguia com.ve & Lista de hoteles de un lugar o region EChirimEﬂa QBIENVEMDOS A LA ALCALDIA METROPOLITANS,

Direceitn ]a hittp: v vigibenca com.veladminfindex. php _'_I e

!

Usuario: maria {Administradores} @

e
E
N

Alenicran

srehivos Disponibles

"J1_Bienvenidos a la Intranet

"I2_gapital Humano logi
—3_Nuestra_Drganizacion destinado, a
:] continuacion se
1_Organ_General abrird 13 piina de
q Bienvenido a
b__Capltal Humano st enla

_B_Comercializacion perior

_Gestion_de_la_Calidad

15_ Administracion_y_Contabilida

~%_‘\.’F'kdeﬁl:lper-an:iones

j?_Gerencia_Reqiun_Capftal_Clri Y S , Py : L

JJ_Gerencia_Reg__Centro_Lus_LJ e y "
j@_ﬁerencia_Region_Dccidente

—ih_ManuaLdeAdE-scrip_de Cargo

€]

fﬂ[n’rciﬂ Eo 3 Explorando - Ucab @:Vigihanca: Micr_ | m|Microsolt PowerPo,.. ol WA t4dpm

2§ Vigibanca - Microsoft Internet Fxplover =

Archivo  Edicidn  Ver  Favorites  Henamientas  Ayuda -

s a OoATA b3 B § z

Atras 3 Detener Actualizar Inicio Busgueds  Favoritos Historial Corren Imprrimir

AR A ]

& Interet TS 1

Yinculos & Jlsguiacomve @ Lista de hoteles de un lugar o region 2 JChirimena & JBIENVENIDOS A LA ALCALDIA METROPOLITANA prd

Direccidn |;‘._“ hittp:facww vigibanca com vefadmininda: php | I

——

LJsuario: maria {Administradoras) w %’ m m @ 1

Archivos Dispenihlies Control_de_registros
;ll_Bienuenidns a la Intranet

—I2_Capital Humana ‘

—13_Nuestra_Organizacion {r_ﬂﬁl {i ' @

= cri ;

=, Man}]al_de_desu'lp_de 5ona0 Admin y Contabil Calidad Capital HUmano Comercializacidn

_Js Ptanificacion_de_la_Calidad

—¥6_Lista_Maestra
| N— b

s

_\l-'urmatas . i
:brucedimientus {rjl {
T'?_ManuaI_de_Gestmn_de_(‘alidad Oneraciones Preslancia

—Ig.0_Mudelo_de_Procesos
—l8.1_Manual_de_procedimientos
—19.0_Comunicandonos - -

—l9.1 Suaerencias Viaibanca Llacresar Documento
£]

:gkﬁclu e E‘;—] m D 3] Explorando - Ucab “ﬁ}‘liguham:a - Micr »_gj Microsoft Fi'awer:’ni J | ‘-_)si FQ \:{-a{i; 04:35 p.m.

® inteme!
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9.1

8.~ La Intranet es una herramienta para oblener los formatos actualizacdos.
A jB e D

10.- La Intranet responde a las necesidades de los procesos del Sistema de
Geaslion de la Calidad, tomando en cuenta los factores organizacionales y fos
abjelivos.

AR E iE (E

11.~ Los trabajadores hacen sugerencias para mejorar el proceso de la

intranet.

g bRel g @l e @l E

12.- Los trabajadores participan en ¢ desaroliv de la intranet, procedimientos,
métodos operacionales que pusden afectar sus actividades.

A e .C D =
13.~ Las claves de acceso a la intranet se establecen en forma oportuna,
segun la politica,

A EN e | LEny g :
14.~ Las politicas y procedimientos refacionados con la Intranet estan
documentados.

. - o

potam o
15.~ Bl funcionamiento del sistema de Gestion de la calidad como el Control de
Documentos y ef Controf de Registros se basa en el sistema de informacian
como s el lcono Calidad Somos Todos y la Infranet.

H |
=B =Ce Ol E

LGOMENTARIOS ADICIONALES RELACIONADOS A LA INTRANET:

g

(\@}b
wigiianeia ¥ Transporee
de Volores Bancarias, C..

Gerencia de Gestion de la Calidad

INSTRUCCIONES

Por medio de la presente se le informa gue ia
Gerencia de Gestion de a Calidad, tiene el propasito
de determinar las necesldades en relacion al disefio
de una Intranet para optimizar ef funcionamiento dei

sistema de gestion de la calidad, y requiere de
ustedes el Henado de esta encuesta, cuyo Gnico
objetivo es el desarrollar ¢ implantar un provesto de
mejora en la organizacién.

A objeto de garantizar 1a mayor objetividad y
sinceridad posible, no se requiere identificacion
aiguna. Se desea obtener informacién general en

cuanto a su cargo generico y procesos o areas
donde se desempefia.

Instrumento de medicién impacto de la intranet

YV ALdVd OIIVNOILLSAND

4 OXHANV




LLT

COMIENCE A CONTESTAR AQUI
{marque con una X la calegoria gue lo describe):

1. CARGOU GENERICO“

A - Cperativo { Oficiales, Centralistas y Jefes de grupc)
8 -Admunistrativo (analistas y Lideres)

G.- Supervisorio (Supervisor, Coordinador)

D~ Gerencial (Gerentes y Viceprasidentes)

£ .- Olro : Egpecifique

4. GERENCIA REGIONAL:

A.- Operaciones Region Capital

8.- Operaciones Region Occidenie
C.- Operaciones Regidn Los Lianos
D.- Operaciches Region Oriente

E.- Proceso de Admaén. y Contabilidad
F.- Proceso de Capital Humano

G.- Proceso de Comercializacion

H.- Proceso de Gestitn de la calidad

En esta seccion del cugslionario cada enunciado describe
una situacion aceptada comunmente en la mayoria de los
lugares de frabajo.

tea cuidadosamente cada enunciado.
Marque con una "X" en la casilia correspondiente a la
respuesta de su escogencia, segln estos parametros:

A.- Exactamente.

B.- En gran medida.

G- Mas 0 menos.

D.- Realmente no la describe.

E .- No ia describe de manera alguna,

COMIENCE A CONTESTAR AGUI
{margus con una X a categoria gua lo describa):

1.- ! sistema de Gestidon de la Calided es de vital importancia para su
ampresa.

b e

2.~ La informacion relacionada con ef sistema de Gestidn de ia Calidad
esta disponible en tados los puestos de trabajo.

i
i
ey 4

3.- Los teabajadores an todos los niveles conocen el sistema de gestion
de fa calidad y tienen accese a la informacion.

IV S N 0 4 mlE

4.- La gerencia de Gestion de 1a Calidac distribuye oportunamente la
informacitn a través del lcono Calidad Somos Yodos y la Intranet.

e BB B

5.~ Los jrabajadores ¢n indos fos niveles tienen accaeso a ia informacion
de gestion de {a calidad usando 2 Intranst.

ppap—
{ = ol £
6.- La empresa ofrece a todos fos trabajadores posibilidad de familiarizarse

con &l proceso del Sisterna de Geslitn de la Catidad para la mejora continug
yadapiarse a sus frabajos.

S R

7.- La empresa ofrece a todos os rabajadores adisstramientc en materia
de uso de fa intranel como herramienta para obtener informacian.

8.- La lntranat es una herramienta para obtener informacion actuatizada

sobre [os dotlmentos en revisicn o aprobados,

g ALAVd OTIVNOLLSY1D
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ANEXOF

Universidad Catolica Andrés Bello

Postgrado Sistemas de Informacion

Trabajo Especial de Grado de Magister

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS
Criterio Juicios
Item Claridad Congruencia Eliminar Modificar Aceptar
Si | No Si No Si No Si No Si No

A X X X
B X X X
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 1 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X

13 X X X
14 X X X
15 X X X

Observaciones: Preferiblemente usar escalas pares para evitar la tendencia central

Nombre del Experto: Lourdes Ortiz

Magister en Sistemas de Informacion y Profesora del Postgrado de

Sistemas de Informacion.
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ANEXO G

Universidad Catolica Andrés Bello

Postgrado Sistemas de Informacion

Trabajo Especial de Grado de Magister

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE

Observaciones: Redaccion

Nombre del Eﬁﬁeﬁdff’edrf) ('istllléj_o _

RECOLECCION DE DATOS
i Criterio Juicios
[tem | Claridad Congruencia Eliminar | Modificar |  Aceptar |
| Si [ No | Si [ No | Si [ No | Si [ No| Si | No
A | X e [~ W N | X |
B | X X T X
1 X - X X
2 X X i b
3 | X % [ X
4 . o e e ey e gles [ = e e
5 X Im = —X——l— | X
6 X X ; X
7 X b * ] X | B
8 | X A - X LN
9 X X E = [ | X
10 | X rx [ X
11 X = - X
1z [ X b I x| B
13 X X -_r—rrn— X
14 | X s | X ]
15 X X T e (e el

Magister en Sistemas de Informacion y Director del Postgrado de Sistemas

de Informacién.
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ANEXO H

o

Universidad Catélica Andrés Bello
Postgrado Sistemas de Informacion

Trabajo Especial de Grado de Magister
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS
Criterio Juicios
Item | Claridad rCongruencia ~_Eliminar Modificar Aceptar
Si No | Si No Si No Si No | Si f No
A X | X X |
B X | X X
1 x | 1 x | ‘ i X .
2 X X [ X
3 X [ X 1 X
4 X X | ’ X
5 X X ’ ‘ X
6 X | X ‘ X
7 X X 1| X
8 X X ‘ ¥
9 X X ' X
0 | X X f X
1| X X ‘ %
12 | X X 3
13 X X X
14 X X X
15 X X X

Observaciones: Incluir cargos

Nombre del Experto: Orlando Ortiz

Magister en Relaciones Industriales v Ex Director de Calidad de Monaca
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ANEXO I

Resumen Curricular

Nombres: Orlando José

Apellidos: Ortiz Acosta

Cédula de Identidad: V-3.404.749

Fecha de Nacimiento: 21/05/49

Direccion de Habitacion: Av. Prolongacion Anauco, Edif. Venus, piso
6, Apto 6-C, Urb. Colinas de Bello Monte.

Teléfono: (0212) 7514583 (0416) 8012152

Idiomas: Espafiol-Inglés

Licenciado en Psicologia, Mencién Psicologia Industrial (U.C.V.). Estudios de
Postgrado en Relaciones Industriales en la U.C.A.B. La experiencia laboral se ha
centrado en las areas de Relaciones Industriales y Recursos Humanos e Instructor, en
empresas, con responsabilidades en cargos operativos, gerenciales y en el disefio de la

formacion de los cuadros laborales.

DESEMPENO EN CARGOS ANTERIORES

1. - C.V.G. Siderurgica del Orinoco Jefe del Departamento de
Seleceion

(1975-1980) Jefe del Departamento de
Reclutamiento

Responsable por el Reclutamiento y Seleccion del personal para el Programa de

ampliacion de las plantas de Aceria y diversos productos derivados del hierro.
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2. - Legislacion Economica (1980-1983) Gerente de Relaciones Industriales

Responsable del manejo de las relaciones industriales y laborales del personal de la

empresa relacionada con las Artes Graficas.

3. - Industrias Ventane, S.A. Gerente de Seleccion
(1985-1990) Gerente de Adiestramiento

Responsable por el manejo de los programas de Seleccidén, Adiestramiento y

laborales del Grupo Vengas (empresa subsidiaria de Enron International con sede en

Dallas-Texas).

4. - Nestlé Venezucla S.A.  (1990-1992) Gerente de Formacion y Desarrollo

Responsable por el manejo corporative de los programas de formacién y desarrollo

para las empresas del grupo en Venezuela. Participacion en las discusiones de la

Contratacion Colectiva para Venepastas, S.A., empresa del grupo.

5. - Molinos Nacionales C.A. Gerente de Entrenamiento y
Desarrollo

(1992-1998) Director de  Calidad Total y
Entrenamiento

Empresa transnacional de Consumo Masivo con la responsabilidad de planificar,
dirigir y controlar las gestiones de Entrenamiento, del personal de la empresa en el
ambito corporativo, promoviendo la participacion activa de la gente, dirigiendo y
manteniendo activo el Programa Nacional de Calidad Total, a fin de satisfacer
necesidades de Formacion y un cambio de cultura orientado hacia la mejora continua,
coordinando la formacién y desarrollo progresivo de 150 equipos de trabajo, a través
de la estructura de los Comités Ejecutivo y Operativos de [a empresa.

6. - Banco Union, S.A. Director de Area de Captacion

y Empleo
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Desde el mes de marzo de 1998 hasta agosto de 1999 me desempené en el Banco

Union, empresa del sector financiero, pertencciente al Grupo Union, con mas de
7.000 trabajadores a escala nacional, con la responsabilidad de planificar
estratégicamente y gerenciar corporativamente los procesos de Captacion y Empleo
para las empresas financieras y no financieras del Grupo Union.

Reto: El  reto mas significativo de este cargo consistid en conseguir, para la
organizacidn, el personal idoneo, orientado hacia ¢l logro y la excelencia, a través de
acciones permanentes de identificacion, captacion y empleo de los recursos humanos
de mejor talento, que permitieran el correcto funcionamiento de los procesos,
involucrando a la totalidad de la organizacion, a fin de conseguir los objetivos
planteados. Coordinar este proceso con la Gerencia de Area de Administracién de
Personal.

Supervision: En Caracas, directamente a 21 personas (gerentes, coordinadores y
especialistas), y de manera corporativa y funcional a 6 Gerentes de Recursos
Humanos, en las tunciones de Captacion y Empleo, ubicados en el territorio nacional
en 6 regiones del pais.

Desde Noviembre de 1999 hasta el 2002 me desempené como FACILITADOR en
el arca de Adiestramiento y como CONSULTOR INDEPENDIENTE contratado en
la ejecucion de proyectos en el area de RECURSOS HUMANOS, tales como
Sistemas de Analisis, Descripeion y Valoracion de Cargos, Sistemas de Planificacion,
Asesorias y Evaluacion de Desempenio, Evaluacion y Busqueda de personal gerencial
y calificado para empresas.

7.- Vigilancia y Transporte de Valores Bancarios, C.A. (Vigibanca)

Desde Noviembre 2002 a Mayo 2003 me desempeie como asesor en el rediseno de

los procesos de Recursos Humanos, actividad que fue extendida a las areas
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operativas, alcanzando asi ¢l redisefio completo de la organizacion (Prevencion,

Proteccion y Control de Pérdidas).

Desde Junio/03 a Abril/04 en esta misma empresa me desempeiié en una asesoria al
area de Comercializacién a través de la definicion de una metodologia para identificar
los procesos principales y prioritarios de esta gerencia ubicandola como una funcion
lider del negocio, desde la identificacion del cliente hasta la colocacién del producto
o venta del servicio. En relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad y
Comercializacion se desarrolld una metodologia para definir las necesidades del
cliente basada en el contacto con el mismo y convertirlas en requerimientos
especificos para la prestacion del servicio hasta conseguir la satisfaccion del cliente,
dando asi cumplimiento a la normativa implicada en el proceso de certificacion bajo
la norma ISO 9001:2000.

Desde Abril/04 me he desempenado como Consultor Independiente y Gerente de
Proyectos varios, para Soluciones Congente C.A. participando en la Administracion
del Personal para varios estados del territorio nacional, en los procesos electorales de
Agosto 2004 (Revocatorio Presidencial), Agosto 2005 (Elecciones de Concejales y

Alcaldes y Diciembre 2005 (Elecciones de Diputados a la Asamblea Nacional)
Actualmente me desempeinio como Gerente de la Unidad de Seleccion de Talentos de
SOLUCIONES CONGENTE ETT, C.A., lo cual incluye la atencion de dotacién de

personal para las ETT, Seleccion Masiva para algunos clientes y Seleccion de

Personal para las organizaciones externas que asi lo requieran.

Orlando J. Ortiz Acosta.
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ANEXO J

Universidad Catodlica Andrés Bello

Postgrado Sistemas de Informacion

Trabajo Especial de Grado de Magister

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

= nrRrEE P P R |9|1o]11L12]13|14[15
257 257 257 257 257 257 257 257 257 257 257 257 257 257 | SUMADENGC
1 1,000 0435 0,324 0,382 0,304 0,333 0,137 0464 0397 0,364 0,162 0223 0450 0466 0,436 4,908
2 1,000 0,611 0,546 0,502 0,477 0,202 0,434 0,399 0,493 0327 0,259 0601 0553 0,493 5,898
3 1 1,000 0,481 0,539 0,578 0.348 0,355 0,316 0,354 0414 0450 0436 0425 0,453 5,153
4 2 1,000 0,495 0,474 0,312 0,405 0,339 0400 0,381 0352 0,530 0,485 0,499 4,672
5 3 1,000 0,625 0,349 0,437 0421 0,383 0,393 0,312 0,479 0,361 0,392 4,153
6 4 1,000 0,390 0,425 0,335 0,327 0,416 0252 0,463 0,369 0,379 3,355
7 5 1,000 0,271 0,168 0,231 0403 0303 0,227 0,260 0,193 2,056
8 6 1,000 0,559 0,490 0270 0,233 0563 0509 0,364 | 2,988
9 7 1,000 0,527 0,284 0211 0470 0423 0425 T 2340
10 8 1,000 0330 0356 0532 0464 0,585 2,267
1 9 1000 0516 0374 0361 0,325 1,576
12 10 1,000 0352 0340 0271 0,953
13 1M 1,000 0,551 0,522 1,073
14 12 1,000 0,601 0,601
15 13 1,000 0
14 42,002
NDEC
5,6 ieC’Promedio de correlacig
8.6 +p(N-1) [0, p(PROMEDIO DE LAS CORRELACIONES ]
PROCEDIMIENTO

1. SE APLICA LA ESCALA POBERADA
2. SE OBTIENE LOS RESULTADOS

3. SE CALCULAN LOS COEFICIENTES DE CORRELACION r DE PEARSON ENTRE TODOS LOS ITEMS
4, SE ELABORA LA MATRIZ DE CORRELACION CON LOS COEFICIENTES OBTENIDOS.
5. SE CALCULA p (PROMEDIO DE LAS CORRELACIONES Y NP EL NUMERO DE CORRELACIONES NO REPETIDAS Y NO EXCLUIDAS)

6. LA FORMULA ES LA SIGUIENTE

&= Np/1+p(N-1)

el coeficiente Confiahilidad-coeficiente ALFA de CRONBACH
0,85
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ANEXO K

SUMMARY OF AUDIT FINDINGS
RESTMEN DE HALEATOOR DE AUDITORIA
Number of SF02’s Raised Major
Niiwrers de SFO° Lavaniadas bayor
AUDIT SUMMARY
i RESUREN DE LAAUDITORIS
W /.Z&é%

j.xnéévnw/

e

7
Isa r(:;"lg: up visit ra!mred | No* Datc(s)"(g‘ I?!low up visit
FOLLOW-UP VISIT REMARKS
OBSERVACTONES DE LA VESITA D& SECUIENTO
M4

» LOCATION DETAILS

DETALLES Dt EOCALIZACTON

Site(s) Addrﬁs(es) (to be P/ﬂ
displayed on Certificate)

(N/A for sinveillance audits)
Seiots Dirveesdmeal ¢4 scr dapuciw e el
Cussffi okt
INIA & Anvdliarios de Segdmicrio}

Accreditation’s and

lumber of Certificates (N/d / /
Jor surveillance audits)

o o / / et

e’ 1L I |
RIS oy ceared 3 P’°°°£i:?,£€25‘;2‘::z£smf“w“ ver [E
Wi @m%z%(q% (Yee) |
*Delete as appropriate Morese sogin < ‘.-p ;.:n.

ge  of

-

186

73 09-0Y



MARIA JOSE GONCALVES RODRIGUEZ
C.l.V.- 6.849.330
FECHA DE NACIMIENTO: 18/09/65
EDO CIviIL: Casada

DIRECCION: Montalban, Transversal 22, Res 747, piso 8, upto. 8-A

TELEFONO: 471-22-49 Y 442-27-07 / C: 0416-8035836 / e-mail:mariajoseluc@cantv.net

EDUCACION:

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO. Caracas, Venezuela. De 2001 a 2005. Titulo a
obtener Magister en Sistemas de Informacion. (Presentacion de Tesis)

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO. Caracas, Venezuela. De 2001 a 2004. Titulo
Especializacion en Sistemas de Informacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO. Caracas, Venezuela. De 1991 a 1993, Titulo
Magister en Relaciones Industriales.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLOQO. Caracas, Venezuela. De 1983 a 1988. Titulo
Licenciado en Relaciones Industriales .

COLEGIO TERESIANO. Caracas, Venezuela. De 1978 a 1983. Titulo Bachiller en Ciencias.

COLEGIO SAN JOSE DE TARBES. Caracas, Venezuela. De 1972 a 1978,

EXPERIENCIA LABORAL:

2005
Cargo:
Propésito del Cargo:

2003: 2005
Cargo:
Propasito del Cargo:

RHEI Consultores

Asesor Gerencial

Asesorar en el Sistema de Compensacion y Evaluacion Integral. Desarrollo de
procesos de la funcion de Capital Humano a fin de presentar modelos practicos
enfocados en los clientes internos. Consultoria en modelos de Sistemas de
direccién, negocio y apoyo de la organizacion bajo el enfoque de la aplicacion de la
norma ISO.

Ascsorar a la Gerencia en la implementacion, mantenimiento y mejoramiento
continuo del sistema de gestion de la calidad. (Auditor Lider del Sisterna de
Gestion de la Calidad  1SO 9001:2000. Serial 1A2 /04/VE/8081).

VIGIBANCA (CARTERA DE INVERSIONES, GRUPO BOD)

Gerente de Gestion de 1a Calidad

Asesorar a la Presidencia y Gerencias en la implementacion, mantenimiento y ¢l
desarrollo de politicas, normas v procedimicntos de calidad con el propdsito de
proveer herramientas de gestion utiles que permitan dirigir y controlar los procesos
de la organizacion a través de la direccion, control v ejecucion de las auditorias de
calidad, para cstablecer controles internos de los comités y mejorar la operacion
mediante la disminucién de los costos y perdidas por fallas informando a la alta
gerencia de una manera objetiva, oportuna ¢ independiente del resultado de las
operaciones que se realizan en la empresa a través de las auditorias realizadas. El
objetivo trabajar para obtener y mantener la certificacion 1SO 9001:2000. La
certificacion ISO 9001:2000 se logré en marzo del 2004 con Ia acreditacion de




2001:2002
Cargo:
Propdsito del Cargo:

2000-2001:
Cargo:
Proposito del Cargo:

1998-2000:
Cargo:
Propdésito del Cargo:

1995-1998:
Cargo:
Propésito del Cargo:

1994-1995:
Cargo:
Propésito del Cargo:

1990-1994:
Cargo:
Proposito del Cargo:

1989-1990:
Cargo:
Proposito del Cargo:

SEMCAMER y UKAS a través del ente certificador BVQI de Venezuela. La
recertificacion se otorgé nuevamente en septiembre del 2004 sin presentarse
ninguna no conformidad en los procesos auditados.

CODADO

Especialista en Salarios

Asesorar en el Sistema de Remuneracion Integral. Lider de proyectos de Andlisis,
Descripcion y Valoracién de posiciones a fin de presentar modelos practicos y
adecuados a la metodologia de procesos. Desarrollo de Encuesta Salariales y
Beneficios. Consultoria en modelos de Sub-Sistemas de Recursos Humanos.
Aeropostal Alas de Venezuela C.A.

Asesor Externo de Recursos Humanos

Asesorar en el Proyecto de Descripcion y Valoracion de Cargos. Desarrollar el
Plan Salarial para ¢l ano 2000.

Easy Survey Corporation

Consultor del Sector Banca y Seguros

Ascsorar en materia de Recursos Humanos, Especialmente en el area de
Compensacion y Beneficios. Consolidar una cartera de clientes y patticipar ¢n cl
crecimiento de la cartera de clientes del sector consumo masivo v medios.
Desarrollar los proycctos en Descripcion y Valoracion de cargos.

Banco de Venezuela. Grupo Santader.

Gerente Clasificacion y Remuneracién de Cargos.

Coordinar v controlar los procesos de Descripcion, Clasificacion y Remuneracién
de cargos. Administrar la nomina confidencial y participar en la planificacién del
presupuesto general de Recursos Humanos.

Banco de Venezuela.

Gerente Administracion de Personal.

Coordinar y controlar los procesos de nomina de personal fijo y temporal. Mejorar
los procesos liquidacién, fideicomiso y nominas. Atender vy responder a las
solicitudes sindicales.

Banco de Venezuela.

Jete de Dpto. Clasificacion y Remuneracion de Cargos,

Coordinar, controlar y automatizar los procesos de Descripcion, Clasificacion,
Remuneracion y Evaluacion efectiva de Desempefio. Optimizar el Sistema de
nomina confidencial y administratla,

Banco de Venezuela.

Analista de Personal de Reclutamiento y Seleccion.

Seleccionar al personal de las oficinas drea metropolitana y Direccidn General.

Diciembre87-Diciembre88: Colgate Palmolive

Cargo:
Propésito del Cargo:

Agosto87-Diciemhbre87:

Cargo:
Propdésito del Cargo:

Tesista Universitario

El objetivo fundamental del estudio de grado, fue una aproximacién Cuantitativa
de la Moral Laboral, para proveer de recomendaciones a la Empresa en el
desarrollo de las politicas necesarias en el proceso de administracion de Recursos
Humanos.

Colgate Palmolive

Pasante

Elaboracion del Manual de Descripcion  de Cargo de la Empresa Colgate
Palmolive. para la Direccion de Ventas, Mercadeo, Finanzas. Legal y RRUH,
Produccién e Informaética.

DOCENCIA E INVESTIGACION:

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA DE LA FUERZA ARMADA NACIONAL.
Periodo 2005. Cargoe: Docente cn la Catedra: Desarrollo Organizacional (DO), PERH y SIRRHH. Maestria en
Recursos Humanos en la Direccién de Postgrado.




UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO. De 1998 a 2000. Carga: Profesora en la Catedra Compensacion
y Beneficios: Equidad Interna. Escuela de Ciencias Economicas y Sociales en la especialidad de Relaciones
Industriales. Tutora de Tesis de Relaciones Industriales y Recursos Humanos en la UCAB y la UCV.
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO. De 1993 a 2004. Cargo: Profesor Tutor de Tesis de Relaciones
Industriales y Recursos Humanos en la UCAB y la UCV.

CURSOS DE ESPECIALIZACION:

Mario Vogel: Programacion del Tablero de Comando.

AudiConsult: Herramientas de Calidad. Manejo de Acciones Preventivas y Correctivas

BVQL Certificacién como Auditor Lider del Sistema de Gestion de la Calidad SO
9001:2000. Serial [A2 /04/VE/8081 Curso N.- A17024.

VIGIBANCA: Auditor Interno

VIGIBANCA: Introduccion al Sistema de Gestion de Calidad

HAY GROUP: Talleres de Descripcidon y Evaluacion de Cargos, Administracion

de Salarios y Manejo dc Encucstas Hay.
Krygier Montilla y Asoc.: Administracion de Sueldos y Salarios en Epoca de Inflacion.

E.G. Reingenieria de Procesos

Eficiencia Gerencial y

Productividad, S A.

Instituto Latinoamericano Programa Avanzado de Consultores (P.A.C.)

De Organizacidn y Sistemas

Banco de Venezuela: Desarrollo de Habilidades de Supervision y Capacidades
para Dingir.
Aplicaciones de Software, Windows, Lotus, Excel, Harvard Grafics,
y Power Point.

ELS Language Centers Programa intensivo de Inglés en Atlanta, Georgia.
Academia de Linguas Curso intensivo de Portugués
da Madcira

Asistencia a Seminarios y Conferencias:

e Conferencia de actualizacién en Derecho Laboral

e Compensacion Salarial Directa ¢ Indirecta.

s Informatica aplicada a Recursos Humanos.

*  Gerencia y Tecnologia.

Situacion Laboral Venezolana.

Taller sobre la modificacion al decreto subsidio a la alimentacion y al transporte y la suspension

L]
*  Del ajuste al salario minimo nacional.
s  Taller Aplicacion Efectiva de la Normativa Contractual en ¢l Banco de Venezucla.
IDIOMAS:
Espaniol
Inglés nivel intermedio
Portugués




