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RESUMEN

Este trabajo de especial de grado hace frente a la calidad de servicio prestado por
la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas, mediante el disefio de una
metodologia que permita medir el nivel de calidad de los distintos servicios
prestados, y actuar en funcion de los niveles encontrados. Su desarrollo esta
enmarcado por la metodologia de trabajo de “Investigacion y Desarrollo”, pues se
representa una necesidad expresada en la carencia de gestién de calidad y un
producto expresado como una metodologia de gestion. La Gerencia de Tecnologia
dentro de esta institucién, cuenta con una gran cantidad de servicios internos
prestados, incrementandose cada vez mas la importancia de su buen
funcionamiento. Ante esta situacién, surge la necesidad de introducir mejoras en la
gestion de calidad de servicio, disminuyendo asi, los niveles de insatisfaccién de
usuarios, y el tiempo de respuesta a requerimientos que puedan traer como
consecuencia atrasos en servicios ajenos a la Gerencia y procesos relacionados
directamente con la Presidencia de la Republica. La metodologia propuesta en
este trabajo, se compone de fases como: diagnostico de factores y procesos
criticos en la gestion de servicio de Gerencias de tecnologia, definicion de
indicadores de gestion, definicion de acciones que contribuyan a mejorar dichos
indicadores, y finalmente se generaran recomendaciones de implementacién. Para
complementar la propuesta, se hard uso de instrumentos como encuestas, y
técnicas como entrevistas, que serviran de apoyo para detectar los puntos
mencionados, adicionalmente, se desarrollaran tépicos como gestion de calidad y
calidad de servicio, herramientas de medicién, generacién de indicadores, entre
otros, y se hara notar el papel trascendental que juega el recurso humano durante
la prestacion del servicio. Finalmente, segun los principales hallazgos encontrados
mediante las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos mencionados, se
obtuvo una metodologia conformada por un conjunto de indicadores de gestion y
acciones que serviran de guia para medir la gestion de calidad de los distintos
servicios en la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas, y cuya
implementacion, traerd consigo mejoras en las relaciones humanas entre la
Gerencia en mencion y el resto de las Gerencias, mejoras en tiempo de respuesta
ante peticiones de servicio, distribuciéon equilibrada de trabajo entre el personal
que las conforma y mejoramiento en general de la calidad de servicio.

Descriptores: Metodologia, Calidad, Tecnologia, Servicio, Indicadores.

10



INTRODUCCION

Hoy en dia, los procesos de negocio dependen en gran medida de la tecnologia
de informacién para operar eficientemente, y el Ministerio de Finanzas no escapa
de esta realidad; por esta razdn, los niveles Gerenciales de esta institucion
necesitan obtener periédicamente informacién acerca del desempefio de la
Gerencia de Tecnologia con el fin de monitorear la eficiencia y efectividad de su
gestion, asi como para tomar decisiones oportunas sobre posibles riesgos que

pudieran presentarse y la efectividad de los controles establecidos.

Para cumplir con dicho requerimiento, en esta investigacién se desarrollaron una
serie de herramientas Gerenciales conocidas como indicadores de gestién para la
calidad de servicio, basados en las mejores practicas en Tecnologia de
Informacion (Tl) y en los resultados de la aplicacion de instrumentos como
encuestas y técnicas como entrevistas para recoleccion de informacion y
generacion de graficos de resultados, en pro de aumentar los niveles de

productividad y de satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Tecnologia.

El trabajo especial de grado desarrollado corresponde a un documento
estructurado por capitulos, que permite consolidar temas como: gestion de calidad
de servicio, teoria de encuestas, indicadores de gestion, entre otros, y ademas,
servir de guia en el desarrollo de una metodologia para la gestion de calidad de

los servicios prestados por la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.

Los resultados de la investigacion se presentan en este documento, el cual se

estructurd en los siguientes capitulos:
Capitulo I. Propuesta del Proyecto. En este capitulo se muestra el propésito del

trabajo, en funcién del planteamiento del problema, la justificacion del proyecto, los

objetivos, el marco metodoldgico y los resultados esperados.

11




Capitulo Il. Marco Tedrico — Conceptual. En este capitulo se hace referencia a
los temas y/o conocimientos que forman la base tedrica para la realizacion del
trabajo, sirviendo de guia al lector para comprender el desarrollo de los capitulos
IV, V y VI de este documento.

Capitulo lll. Marco Organizacional. En este capitulo se hace referencia a toda la
informacion pertinente a la institucion en la cual se esta desarrollando el trabajo, y
esta constituido por: Historia del Ministerio de Finanzas, organigrama, mision,

vision y funciones de la Gerencia de Tecnologia en dicha institucion.

Capitulo IV Desarrollo del Proyecto. En este capitulo se muestra tanto el disefio
del instrumento de la encuesta como los resultados de su aplicacién; Asi, una vez
analizados dichos resultados, se identifican los procesos criticos y se detectan los
factores que incrementan la criticidad de éstos; y con la ayuda de las mejores
practicas en la gestion de Gerencias de tecnologia, se disefian los indicadores que

daran paso a la metodologia desarrollada en el capitulo V de este documento.

Capitulo V. Resultados del Proyecto. En este capitulo se describe la
metodologia, la cual esta compuesta por una serie de acciones a tomar de
acuerdo a los resultados obtenidos de los indicadores disefiados en el capitulo

anterior y la identificacion de roles dentro de la Gerencia de Tecnologia.

Capitulo VI. Evaluacién del Proyecto. En este capitulo se presentan los
beneficios para la Gerencia de Tecnologia producto de la aplicacion de la
metodologia.

Capitulo VI. Conclusiones y Recomendaciones. En este capitulo, como su
nombre lo indica, se describen, a modo de resumen, las conclusiones o resultados

mas importantes del trabajo realizado.

Finalmente se presenta la bibliografia y los anexos.

12
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CAPITULO |
PROPUESTA DEL PROYECTO

Planteamiento del Problema

En Venezuela, asi como en el resto del mundo, se puede apreciar el gran auge
tomado en las ultimas dos décadas por las Gerencias de tecnologia en las
distintas organizaciones tanto publicas como privadas, en la busqueda de la
automatizacion de la mayoria de los procesos de negocio, a través de la dotacién
de hardware, software, redes, telefonia y comunicaciones, entre otros servicios,
con el fin de optimizar sus procesos y generar mayor rentabilidad, haciendo de las

Gerencias de tecnologia mas que un recurso una necesidad.

El Ministerio de Finanzas no escapa de este auge, y con él, se presentan
numerosas quejas en cuanto a la calidad de los distintos servicios prestados por la
Gerencia de Tecnologia de la institucion, convirtiéndose en una Gerencia de
impacto por la biusqueda constante de operaciones eficientes y eficaces de los
procesos de negocio que se llevan a cabo en el resto de sus areas, abarcando
desde simples fallas a nivel de hardware hasta caida de servicios (servidores,
redes, entre otros) que puedan implicar pérdidas econdmicas para la institucion
y/o retraso de informacién a la Presidencia de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

Sin embargo, a pesar de la importancia marcada de la Gerencia mencionada, el
Ministerio de Finanzas no cuenta con una metodologia que permita gestionar la
calidad de los distintos servicios prestados por dicha Gerencia; tal situacién deja
entre ver la carencia de control de calidad en los servicios ofrecidos y, en
consecuencia, descontento de los usuarios y retrasos en procesos de gran

envergadura, entre otros factores importantes.

13




La situacion hace necesario el desarrollo de este trabajo de especial de grado, con
el que se disefiara una metodologia basada en indicadores de gestion, que
contribuira con el mejoramiento del rendimiento de la institucion en lo que compete
a los procesos en los cuales la Gerencia de Tecnologia tienen incursion indirecta,
pretendiendo llevar de esta forma un rigurosa gestion de la calidad de los servicios

prestados por esta Gerencia.

Objetivo General

Diseiar una metodologia que permita la gestion eficiente y eficazmente la calidad
de los servicios prestados por la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de
Finanzas.

Objetivos Especificos

1. Identificar los procesos criticos de servicio en la Gerencia de Tecnologia
del Ministerio de Finanzas.

2. ldentificar los factores que contribuyen a la criticidad de los procesos en
la Gerencia de Tecnologia.

3. Definir indicadores que permitan la evaluacion del nivel de calidad de

servicio prestado.
4. Definir las acciones que contribuyan en el mejoramiento de los

indicadores para asi alcanzar los niveles esperados de calidad.

Justificacion del Proyecto

La Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas cuenta con una gran
cantidad de servicios internos prestados, incrementandose cada vez mas la
importancia de su buen funcionamiento, lo que le ha permitido en el tiempo tomar

posiciones importantes en la estructura organizativa de la Institucion.
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Ante esta situacion, surge la necesidad de introducir mejoras en la gestion de
calidad de servicio de la Gerencia, pues de no hacerse, la institucion pudiese
experimentar problemas de distinto indole, desde pérdidas econémicas causadas
por distintos factores procedentes de la Gerencia de Tecnologia, como bien
pueden ser: incumplimiento de servicios solicitados (bien sea expresado en
terminos de tiempo o de experticia del recurso humano), carencia de medidas de
contingencia, en el caso de caida de servicios de telefonia y redes,
comunicaciones pobres, entre otros, hasta quejas presentadas al despacho del
Ministro por parte de la Presidencia de la Republica por retrasos en informacion
y/o procesos necesarios y requeridos por parte del Presidente, lo que implica una
queja posterior por parte del Ministro a la Gerencia de Tecnologia de la
institucion, siempre y cuando en el retraso y/o falla tenga responsabilidad dicha
Gerencia.

Adicional a estas implicaciones causadas por la falta de un manejo adecuado de la
gestion de la calidad de los servicios, incurre también el ciclo de vida de la
Gerencia dentro de la institucién, pues se corre el riesgo de verse desplazada a
futuro por pequefios departamentos de tecnologia internos para cada una de las
areas de la institucion, como de hecho poco a poco desde hace algunos afios ha

venido sucediendo.

En linea con lo expresado anteriormente, se pretende con el trabajo especial de
grado contribuir al mejor funcionamiento de la Gerencia de Tecnologia del
Ministerio de Finazas, especificamente a través de una metodologia para la
gestion de calidad de servicio, que permita medir el nivel de calidad en los
servicios ofrecidos por parte de la Gerencia, de forma tal que operen eficiente y
eficazmente los servicios prestados, atacando a tiempo niveles bajos de calidad
de servicios identificados, minimizando asi las consecuencias negativas en los

procesos de la institucién y maximizando la satisfaccion de los usuarios.
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El trabajo especial de grado se encuentra justificado en un marco conceptual de la
Gerencia de proyectos, para el cual se requieren habilidades y conocimientos que
fueron adquiridos a lo largo de la escolaridad de la especializacién a la cual se
esta optando, en especial en temas relacionados con la Gerencia de la calidad,
Gerencia de las comunicaciones, e incluso un elemento adicional e importante
como es la Gerencia de cambio, pues parte de los problemas presentados en la
Gerencia radican en los retrasos ocasionados por la resistencia al cambio por
parte de los usuarios comunmente no familiarizados con las bondades de la
tecnologia; este pequefio esbozo del uso y aplicacion de los conocimientos
adquiridos, justifican la capacidad para disefiar una metodologia de gestion de
calidad de servicio en la Gerencia de Tecnologia de la institucion publica ya

mencionada.

Marco Metodolégico

El trabajo especial de grado es del tipo “Investigacion y Desarrollo” pues tiene una
necesidad expresada en la carencia de gestion de calidad y un objetivo expresado
en el desarrollo de una metodologia de gestion. Las fases a seguir de acuerdo al

tipo de investigacion correspondiente son las siguientes:

Fase I: Diagndstico de los procesos que requieren una gestién de calidad de
servicio en la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.
o Generar instrumentos para detectar los puntos listados a
continuacion.
o ldentificar los posibles tipos de servicios que prestan la Gerencia
de Tecnologia.
o ldentificar los procesos criticos de servicio.
o Hito: Documento con listado de tipos y procesos criticos de
servicio.

16




Fase II: Diagndstico de los factores que intervienen en la satisfaccion de los
cliente internos de la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.
o ldentificar los factores criticos en los procesos diagnosticados en
la primera fase.
o Diagnosticar posibles causas.
o Hito: Documento con listado de factores y causas de la no
satisfaccion de clientes internos.

Fase lll: Generacion de indicadores para la gestion de calidad de servicio en la
Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.
o De acuerdo a los resultados en la fase anterior, generar
indicadores que permitan medir el nivel de calidad de servicio
prestado.

o Hito: Lista de indicadores

Fase IV: Disefio de la metodologia para la gestion de calidad de servicio en la
Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.
o Integracion de los entregables obtenidos en las fases anteriores
(hitos).
o Disefno de flujos de procesos que permita el modelaje de la
informacién recopilada.
o Hito: Documento con la metodologia para la gestién de calidad
de servicio en la Gerencia de Tecnologia de la institucién publica
mencionada.

Fase V: Recomendaciones para la implantacion de la metodologia en la Gerencia
de Tecnologia del Ministerio de Finanzas.
o Documento con recomendaciones para la implantacién de la
metodologia.
o Generacion de encuestas orientadas a la satisfaccion de los

usuarios (clientes internos) de la Gerencia de Tecnologia.
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Resultados Esperados e Implicaciones

Una vez completada la investigacion se espera obtener un documento que
contenga una metodologia que sirva de guia para la gestién de calidad de
servicios en la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas, la cual estara

basada en:

v" Los factores criticos de servicio identificados.

v" Indicadores que permitan evaluar el nivel de calidad de servicio
prestado.

v La definicion de acciones que contribuyan a mejorar dichos
indicadores.

v" Recomendaciones para la implementacion

Las implicaciones del proyecto se listan a continuacion:

v' Mejoramiento en las relaciones humanas entre la Gerencia de
Tecnologia vy el resto de las Gerencias dentro del Ministerio de
Finanzas.

v Tiempo de respuesta eficaz ante peticiones de servicio.

v" Distribucion equilibrada de trabajo entre el personal de la Gerencia de
Tecnologia.

v" Mejoramiento en la calidad de servicio prestado por parte de la Gerencia
de Tecnologia

Condiciones Eticas

» Las fuentes de informacion usadas durante la elaboracién del trabajo de

tesis, seran debidamente referenciadas.

e Mantener altos estandares de conducta profesional.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO — CONCEPTUAL

Definicion de Calidad

La calidad es “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos” (American Society for Quality). Las necesidades establecidas o
implicitas son las entradas al desarrollo de los requisitos de un proyecto de gestion
de calidad.

Sin embargo, existen diversas definiciones de calidad, las cuales pueden ser
vistas desde distintas perspectivas, es decir, basadas en el producto (lo cual
incluye a los servicios, pues estos son una categoria genérica de los productos),
en el proceso de manufactura, basada en el valor (en términos de costos y

precios) y finalmente la basada en la satisfaccion del cliente.

En este trabajo, en vista de que se esta tratando de gestion de calidad de servicio,
se va a hacer hincapié en la definicién basada en la satisfaccion del cliente, tal y

como se describe a continuacion.

Calidad es cumplir o mejorar las expectativas, necesidades y requisitos del cliente.
Para comprender esta definicion es necesario recordar y/o comprender que
existen 2 tipos de clientes dentro de cualquier organizacion: clientes externos y
clientes internos. La mayor parte de los empleados piensan que el cliente es el

comprador ultimo de un producto o el cliente quien recibe el servicio final.

Es claro que satisfacer a los clientes externos a través del cumplimiento de sus

expectativas es la meta de cualquier organizacién, sin embargo, los clientes
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internos también son de gran importancia puesto que éstos pueden ser o bien el
individuo o bien el departamento que lleva a cabo la siguiente operacién, si no se
cumple con las necesidades o expectativas de estos, se corre el riesgo de que se

origine un producto o servicio de mala calidad.

Total Quality Management (TQM)

Desarrollo de la Calidad a través del TQM (Total Quality
Management) O GCT (Gestidn de la Calidad Total)

Existen numerosas metodologias para la gestion de calidad, con normas técnicas,
recomendaciones y todo un mercado alrededor de la gestion de la calidad general
en procesos productivos. Sin embargo, detras de la gestion de calidad en la
provision de un servicio, subyace algun objetivo empresarial, bien sea relacionado

con conseguir ventajas competitivas o con la optimizacion de recursos.

El concepto de Gestion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management) fue
desarrollado en Estados Unidos por W. Edwards Deming tras la Segunda Guerra
Mundial con el objetivo de mejorar la produccién de bienes y servicios. Sin
embargo, fue adoptado en primera instancia en Japon hacia 1950, impulsando la

recuperacion de su industria en la posguerra.

TQM percibe el concepto de organizacién como un conjunto de procesos, que
deben ser continuamente revisados a partir de la experiencia de los trabajadores
para su mejora. Aungque en sus inicios, y durante un periodo de tiempo, la filosofia
TQM se aplico casi exclusivamente al area de produccién-manufacturacion,
actualmente se esta aplicando como una herramienta de gestion de la calidad

genérica enfocada tanto a productos tradicionales como a servicios e intangibles.

Los principios clave para la aplicacion de la metodologia TQM son:
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¢ Orientacion hacia la satisfaccion del cliente
» Organizacioén del trabajo como un proceso o conjunto de procesos

* Medida de los resultados
e Fomentar en la organizacién una cultura de mejora continua

e Involucrar a las personas como aspecto clave en el proceso de calidad

La gestién de la calidad total se puede describir como la filosofia de direccion que
busca continuamente mejorar la calidad de actuacién en todos los procesos,
productos y/o servicios en una organizacién. Esta gestion, ofrece los medios por
los que las organizaciones pueden proporcionar una participacién de sus
empleados, satisfaccion a los clientes e, igual de importante, competitividad en la
organizacion. Enfatiza la comprensién de la variacién, la importancia de la
medicion y el diagnostico, el rol del cliente y el compromiso de los empleados a

todos los niveles de organizacion en la busqueda de mejoras continuas.

Finalmente, la gestion de la calidad total (TQM) significa accién enfocada hacia la
mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacién como un todo. Permite a una
organizacion por medio de una estrategia coordinada de trabajo en equipo,
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente. Limitar la gestion de la
calidad total a un departamento quiere decir que las tareas de coordinacion entre
los distintos departamentos pueden volverse mas complicados. No se debe

considerar la aplicacion de la gestion a trozos.

Gestion de Calidad de Servicio

Historia de la Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad se ha desarrollado durante los dltimos 100 afios,
aproximadamente. La primera era de la gestion de la calidad se caracterizé por la

aplicacion de técnicas de inspeccién de calidad. La produccién en masa cred la
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necesidad de producir productos de calidad constante y esto se tradujo en una

estrategia eficaz para la inspeccion de la calidad en los rendimientos del proceso.

La segunda era de la gestion de calidad se caracterizo por el control del proceso
de fabricacion a través de la gestion de los datos. La gran diferencia entre
inspeccion y control se centra en el producto en la primera era y el proceso en la
segunda. Durante esta era también tuvo lugar el desarrollo de las técnicas de

muestreo, pero su aplicacion se limité a operaciones de final de linea.

La tercera era se caracterizo por el desarrollo del sistema que rodeaba al proceso

y al producto manufacturado, para el cual se gan6 mas flexibilidad.

La cuarta era fue el desarrollo de la gestion de la calidad total. La GCT es una
filosofia que busca obtener el compromiso global de la organizacién, a través de la
participacion, y gestionar eficazmente la calidad para minimizar errores y
satisfacer a los clientes de una forma constante. La GCT necesita el equilibrio de

cinco sistema: proceso, tecnologia, personas, tarea y estructura.

Gestion de Calidad

Los valores establecidos para cada uno de los indicadores a lo largo del periodo
de un proyecto, proporcionan un punto de referencia para el control de gestion,
gque no es mas que un proceso que sirve de guia hacia los objetivos de la
organizacion, a través de la buena utilizacién de los recursos de la empresa en

aras de obtener una mejor calidad.

Los procesos de la gestion de calidad son aquellos que contienen todas las
actividades de mejora continua que la organizacién debe llevar a cabo y que
determinan las politicas, objetivos y responsabilidades relativos a la calidad, de

modo que se satisfagan las necesidades por las cuales se emprendid.

22




Gestionar con calidad es uno de los retos al que se enfrentan actualmente tanto
las organizaciones integrantes del sector empresarial privado como las
organizaciones publicas, y esta sustentada en el compromiso entre las Gerencias
de cualquier organizacién y su personal en la mejora continua, el control y la

evaluacion de la gestion.

La gestion de la calidad incluye todas las actividades de la organizacion ejecutante
que determinan las politicas, los objetivos y las responsabilidades relativos a la
calidad de modo que se satisfagan las necesidades. La gestién de la calidad
moderna complementa la direccién de proyectos. Ambas disciplinas reconocen la
importancia de:

o Satisfaccion del cliente: Entender, evaluar, definir y gestionar las
expectativas, de modo que se cumplan los requisitos del cliente. Esto
requiere una combinacion de conformidad con los requisitos y ser adecuado
para su uso.

e La prevencion sobre la inspeccion: El costo de prevenir errores es
generalmente mucho menor que el costo de corregirlos cuando son
detectados por una inspeccion.

» Responsabilidad de la direccién: El éxito requiere la participacion de todos
los miembros del equipo.

e Mejora continua: El ciclo planificar — hacer — revisar — actuar es la base

para la mejora de la calidad.

El proceso de Planificacion de la Calidad

La planificacion ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y
establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente con ellos. El
proceso general de planificacién de la calidad consiste en desarrollar en una

organizacion:
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1. Analisis de entorno: requiere un analisis del entorno para asegurar que
aquello que quieren los clientes, se consiga. Para ello se requiere un
estudio sistematico, tanto interno como externo, es decir, llevar a cabo un
analisis FODA (Fortalezas y Oportunidades, Debilidades y Amenazas, tanto

internas como externas).

2. Establecer una politica de calidad: Es una de las responsabilidades de la
direccion. Debe estar relacionada con el compromiso y creencia positiva en
las filosofias, principios y practicas de la calidad. Esta politica es la primera
evidencia visible substancial de que la direccion es seria con respecto a lo
que quiere conseguir con la calidad. Sin embargo, la politica de calidad:

e Da directrices sobre qué debe hacerse, preferentemente sobre
como hacerse.

e Opera genéricamente y se aplica a todo tipo de esquema de
trabajo

e Es prescriptiva, aunque debe tener el poder de ayudar y no de
entorpecer la actuacién de la calidad.

e Es aplicable a toda la organizacion

3. Establecer los planes de accién de la calidad: En el establecimiento de
planes de accion de la calidad, pues las acciones son similares a las
estrategias, formulan los cursos o estrategias planificadas que son
necesarias para cumplir tareas de calidad. Sin embargo, las acciones son
consideradas mas importantes, porque forman las bases sobre las cuales
descansan las estrategias, en términos de aplicacién y evaluacién de
resultados. Ambos elementos deben estar continuamente dirigidos a ofrecer
soluciones a los objetivos buscados. De esta manera, los planes de accion
son necesarios para asegurar la continuidad del plan de calidad. Estan
directamente relacionados con temas de aplicacion y resultados, y tendran
en cuenta el tratamiento detallado que les ha sido dado. Sin planes de
accion, los planes de calidad perderan su capacidad de ofrecer una fuerza

planificada para la organizacion.
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4. Controlar y evaluar la actuacion de la calidad: Los planes de calidad
requieren un continuo control para asegurar su efectividad. Esto significa
desarrollar sistemas de control a todos los niveles del plan. Se llevan a cabo
al contrario de la aplicacion del plan de calidad, ya que los planes de
calidad de aplican desde abajo hacia arriba. El elemento crucial es la
generacion de datos dia a dia. El uso de instrumentos de calidad ofrece las
medidas estadisticas y reales de la actuacion de la calidad. El control es
necesario para realizar evaluaciones estratégicas y operativas del plan de
calidad. Estas comprueban la viabilidad y eficacia del plan de calidad
disenado versus los resultados de la aplicacion.

Dentro de este proceso de planificacién de la calidad, se deben tomar en cuenta
aquellos factores que afectan la percepcion de la calidad, es decir, aquellos que
afectan en como percibe el cliente la calidad, es prudente evaluar las 8
dimensiones de la calidad de Harbin (1988), las cuales son independientes y
bastante diferentes. Estas son: Actuacion, caracteristicas, fiabilidad, conformidad,

durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida

Calidad de Servicio

Antes de hablar de calidad de servicio, es bueno recordar ;qué es un servicio?,
pues bien, segun los autores Lindsay W. y Evans J. (1998) en su libro
Administracién y Control de la Calidad, un servicio se puede definir como “un acto
social que se lleva a cabo en contacto directo entre el cliente y los representantes
de la empresa”

En los servicios, las normas para cumplir con las especificaciones se deben
elaborar de acuerdo con el producto de modo semejante a la manufactura, de este
modo, seguir las especificaciones para cumplir con las necesidades se puede
relacionar con la calidad con la que se ha brindado el servicio en realidad, en

comparacion a como se debid hacer brindado.
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Los elementos mas importantes de la calidad de servicio comprenden:

e Tiempo de espera

» Puntualidad

e Cumplimiento de lo requerido

e Consistencia, en funcion de brindar el servicio de igual forma a todos los
clientes.

e Accesibilidad al servicio

o Eficiencia del servicio

La calidad de servicio representa una gran importancia dentro de cualquier
organizacion, y esta muy relacionada con la actitud y la aptitud del recurso
humano que alli labore, por lo que se hace necesario disponer de informacion
adecuada sobre las preferencias e inquietudes de los clientes tanto internos como
externos, que contengan aspectos relacionados con sus necesidades, con el fin de
determinar el nivel de calidad conseguido por cada uno de ellos, y de esta forma,
trabajar en funcion de la mejora continua de las relaciones interpersonales,
respuestas a tiempo, organizacion y responsabilidad en busqueda de la excelencia
en servicio.

Finalmente, se debe tener en cuenta que para mejorar la calidad de un producto o
de un servicio, se debe mejorar en primer lugar el proceso cambidndolo o
modificandolo.

La Cultura de la Calidad de Servicio

Debido a que todos los productos llevan adjunto un elemento de servicio seria
necesario desarrollar la orientacién de servicio, como area necesaria y vital. En
una organizacion orientada hacia la calidad, el servicio al cliente representa una

parte muy importante, tanto para los clientes internos como los externos.
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La calidad de servicio, por lo tanto, no sdlo esta limitada a organizaciones de
servicio puro, sino que es un concepto que también debe ser desarrollado y

aplicado en organizaciones de fabricacion enfocadas a la calidad.

Desarrollar una cultura de servicio al cliente crea situaciones que reflejan los
problemas de la calidad de servicio que surgen en los diferentes departamentos
cuando reciben quejas de los clientes. Esto contrarresta, por ejemplo, con la
actitud de “no es mi responsabilidad, deja que lo haga el departamento de
atencion al cliente”, que se oye son demasiada frecuencia en las organizaciones.
También se sugiere que uno de los principales problemas asociados a la baja
calidad del servicio al cliente es que los departamentos, trabajando con frecuencia
aislados unos de los otros, no se dan cuenta del efecto de dar al traste que
pueden tener sus actividades y, con demasiada frecuencia, miden su actuacién

so6lo con el patrén interno de los departamentos, una cultura orientada al interior.

El desarrollo de una cultura positiva de servicio al cliente puede, por tanto, ofrecer
un mecanismo efectivo para relaciones interdepartamentales mas productivas, asi
como un consistente y efectivo servicio al cliente. Entender el enfoque y contenido
de una cultura de servicio al cliente significa cambiar comportamiento orientados a

la calidad dentro de la organizacion.

Asi, el aspecto de servicio se vuelve mas subjetivo y mas dificil de manejar de
una forma eficaz. Sin embargo, es necesario reconciliar la estrategia de servicio

con la expectativa de servicio y, si existe conflicto, debe cambiarse la estrategia.

Intervencion del Recurso Humano en los Servicios

Entre todos los componentes que intervienen en las actividades del servicio, el
factor humano parece ser el mas critico. El recurso humano juega un papel
trascendental durante la prestacion del servicio, aun cuando no todo el personal se

relaciona directamente con el cliente, pues finalmente el cliente percibe es el
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resultado de la gestion global. El recurso humano capacitado es fundamental para
la prestacion de los servicios dentro de cualquier Gerencia, y como tal, es un

componente clave del mismo.

¢Quién es el Cliente?

Cada individuo es un cliente dentro de un proceso definido, cuyo resultado final
afectara eventualmente a las caracteristicas de calidad. El secreto es determinar
con efectividad en cada fase del proceso, las necesidades del cliente que le
siguen, después traducir esas necesidades en especificaciones que se puedan
lograr, y controlar el proceso para asegurar la conformidad con esas necesidades.
Este debe ser un desarrollo ciclico.

La segmentacion es el proceso de clasificar a los clientes en grupos, con
necesidades, caracteristicas y comportamientos similares. Segmentar es decidir a

qué clientes se va a satisfacer o se sera capaz de satisfacer.

En lo que se refiere a los clientes internos (ya que estan controlados directamente
por la organizacion) los segmentos podrian cambiar a medida que se refina el
proceso. Mas importante, debido al control directo de la organizacién, es que los
clientes del proceso pueden ser mas facilmente identificados y, por tanto, las
especificaciones desarrolladas a partir de sus necesidades y gustos pueden ser
mas exactas. Eso también permitiria determinar las descripciones del trabajo y las
especificaciones de la persona mas pertinente a las necesidades del cliente, en
vez de poner en desuso descripciones de trabajo que refleja lo que la organizacién
esperaba que hicieran.

La satisfaccion del cliente depende en gran medida del disefio del servicio que se
le presta acorde con los atributos que €l valora del mismo, y en segundo lugar que

haya concordancia entre el servicio realizado y las especificaciones de disefio.
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Elementos Clave de la Aplicacion de Gestion de la Calidad

El autor Singh Sarv en su libro Control de Calidad Total, hace mencién a una serie
de elementos a considerar como claves para la ejecucion de una buena gestién de

la calidad, los cuales se listan a continuacion:

» El cliente: Incluye que tipo de actividades son requeridas para mantener a
los clientes satisfechos.

» Proceso de planeacion: Es una forma de poner en practica el compromiso
de la Gerencia con los clientes, los empleados, el mejoramiento de la
calidad, y la planeacién a futuro.

e Ciclo de mejoramiento: Con el fin de asegurar una metodologia efectiva
para reducir los problemas relacionados con la calidad.

e Gestion diaria del proceso: Para asegurar una buena gestion de los
procesos y servicios claves, lo que dara por resultados procesos y servicios
eficientes.

» Participacion de los empleados: Es necesario educar a todo el recurso
humano en las técnicas de calidad, asegurando asi, un alto grado de
participacion. Una fuerza laboral educada es un buen comienzo a una
buena gestion, pero también debe contar con instrumentos apropiados
como por ejemplo: establecer un sistema para manejar y resolver las quejas
de los clientes, encuestas de satisfaccion del cliente, seguimiento de la

calidad con acciones correctivas entre otros.

Gestionar la Calidad del Servicio Ofrecido

Nel y Pitt (1993) sugieren que si un servicio de calidad va a ser una fuente de
ventaja competitiva y de diferenciacién, debe ser cuidadosamente gestionado.
Snee (1993) indica que las organizaciones que se concentran en aprender y
mejorar sus procesos internos mejoran rapidamente el producto y la calidad del

servicio. En consecuencia, gestionar los procesos internos significa asegurar que
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los clientes van a estar satisfechos y que la organizacion quiere y es capaz de
responder a las cambiantes necesidades de los clientes. Las bases para que esto

pueda ocurrir es un disefio robusto de los procesos internos.

Prestar servicio puede explicarse en términos de un conocimiento cultural continuo
como lo que es necesario dar para satisfacer a un cliente y hacerlo, sin falta cada
vez. A raiz de ello, la aplicacién de la gestién de la calidad en los servicios

significa, en esencia, tratar con la cultura. Esto requiere medir y evaluar:

1. La linea de salida o la frecuencia actual del comportamiento del servicio
2. La motivaciéon necesaria para ofrecer un comportamiento de servicio

3. La mejora de la calidad y/o la cantidad de servicio distribuido

Beneficios de la Aplicacion de la Calidad de Servicio

Un esfuerzo para el mejoramiento continuo de la calidad de todos los procesos y
servicios en cualquier organizacién, mediante una participacién activa de todo el
recurso humano, da por resultado en lineas generales la satisfaccion y lealtad del
cliente y/o usuario, y resultados mejorados del negocio de dicha organizacién. A
continuacion se hace mencién a las principales ventajas de la aplicacion de una

gestion de calidad:

1. Firmeza: Los clientes siempre se deben de fiar del servicio, es decir,

entregar lo esperado ahora y en el futuro.

2. Enfoque: La organizacion orientada hacia la calidad esta paradéjicamente
enfocada a si misma, a sus procesos y direccion, mientras que
simultaneamente, asegura la conformidad con el cambio de las

necesidades y gustos del cliente a trabes de la firme prestacion del servicio.

3. Conocimiento: Por medio de la aplicacién de la calidad de servicio, la

organizacion orientada hacia la calidad aprende sobre su capacidad y
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refuerza sus compromisos operativos con rapidez y competencia del

servicio ofrecido.

4. Formacion: La direccion considera que para prestar eficazmente los
servicios, su personal debe estar adecuadamente formado para poder

proyectar el mensaje de calidad.

5. Trabajo de Equipo: La aplicacion de servicios de calidad ayuda a todos los
individuos de la organizacion a colaborar con los demas. En consecuencia,
se desarrolla una actitud orientada hacia fuera que forma las bases para un
trabajo en equipo integrado.

6. Control: La organizacion orientada hacia la calidad controla mas
eficazmente sus procesos, lo que provoca menos rechazo, menos
problemas de comunicacion, y un incremento en la satisfaccion del trabajo

interno.

Gestion de la Calidad y el Cambio en las Organizaciones

En la organizacién orientada a la calidad, el cambio es la norma. Es decir, los
esfuerzos hechos para mejorar los procesos de trabajo y los resultados en
productos/servicios son disefiados para llevar a cabo a una mejora continua. Las
fuerzas internas del cambio son las mas importantes, y pueden venir por parte de
cualquiera de los publicos internos de una organizacion. Estos incluyen clientes y

sus reacciones a los productos y servicios suministrados y del factor humano.

Los cambios se pueden ver desde el punto de vista de un problema o de una
oportunidad. Cuando el cambio es visto como una oportunidad, es conocido como
orientado a la accion de la fuerza de cambio. Es inductor de oportunidades
porque los directivos saben que va a ocurrir. Ellos no se sorprenden por los
acontecimientos, porque éstos han sido generalmente considerados; esto significa
anticipacion de futuros eventos y desarrollo de tareas para asegurar que los

eventos futuros suceden. El tratamiento de cambio depende de la orientacion de la
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gestion. La organizacion orientada a la calidad trata los problemas antes de que

ocurran.

Gerencias de Tecnologia

Servicio de Gerencias de Tecnologia

Segun el Diccionario de la Real Academia Espanola de la Lengua un servicio es
“organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades
del publico o de alguna entidad oficial o privada”

Ahora bien, un servicio de Gerencia de Tecnologia puede definirse como un
conjunto de funciones y/o responsabilidades que dan soporte a distintos usuarios
de una organizacion y puede estar compuesta por uno o varios servicios cuya
dificultad puede ir desde la mas sencilla como instalacion de hardware hasta

implantacién de redes y aplicaciones complejas.

Para entender un poco mas la funcionalidad y las responsabilidades que implica
una gerencia de tecnologia se hace referencia al autor Jose Daccach (2006),

quien dice en un articulo tomado de la fuente DeGerencia.com que:

“La estructura informatica de una empresa se puede esquematizar
en seis peldafos, cada uno con su respectivo nivel de complejidad y
beneficio

Si miramos la estructura informatica como una piramide de seis
escalones, podriamos establecer que en el primer peldafio se deben
tomar las decisiones sobre la infraestructura a utilizar. La
infraestructura se refiere estrictamente a la disposicion de los
elementos necesarios para llevar a cabo el proceso de la
informacion, distinto de las aplicaciones y los datos.

Es decir, abarca los equipos, las redes de comunicacion, los
procedimientos, las politicas de seguridad y demas componentes
que se clasifican en este rubro. Es importante definir la adhesion a
estandares o la adopciéon de sistemas propietarios, la estructura
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debe también ser flexible a un cambio de politicas de la compaiiia
ante alternativas de centralizacion o  descentralizacion,
empoderamiento y concentraciéon. Es decir, la infraestructura debe
contemplar todo posible cambio que se dé en los demas niveles de
la piramide, sin ser excusa para no poderlo implementar.

En el segundo peldano se pueden colocar todos los elementos de
tecnologia que normalmente se clasifican entre los Sistemas
Operativos.

Algunas personas incluyen aqui las decisiones sobre si se trabaja en
sistemas operativos propietarios o abiertos. También se han dado
casos de inclusion a este nivel de los sistemas de procesamiento de
datos en si mismos, llamadas tambien bases de datos y estructuras
relacionales. En este peldano también se define sobre cual bases de
datos se utilizaran, con qué herramientas se desarrollan las
aplicaciones y con qué técnica y procedimientos se implementan las
mismas.

Estos dos primeros peldafios eran criticos al inicio de la
implementacion de sistemas hace ya unos 30 afios, hoy en dia son
casi que regidos por los peldafios que discutiremos a continuacion,
que son los que se encargan de procesar los datos para producir la
informacion.

En el tercer peldaio se puede incluir todos los conjuntos de
aplicaciones tendientes a manejar de forma integrada las diferentes
funciones operativas de las empresas en su interior. Es en este
peldano donde ha habido mayor concentracion de oferta por parte de
los proveedores y mayor aceptacion por parte de los clientes.
Catalogamos en este peldafio las aplicaciones ERP (Enterprise
Resource Planning), las aplicaciones tradicionales (legacy),
aplicaciones EAM (Enterprise Asset Management), y otra serie de
siglas que agrupan un conjunto de funciones operativas (comprar,
vender, producir, contabilizar, etc.). Una vez escalado este peldaro,
se tiene la sensacion de que la compania tiene controlada sus
operaciones al interior de la misma.

El siguiente peldafio reconoce la necesidad de administrar también
las relaciones con mi cliente en todos sus aspectos y no solo en el
ambito transaccional, y es aqui donde nacen las aplicaciones bajo la
sigla CRM (Customer Relationship MAnagement, administracién de
la relacion con el cliente). También en este rubro empiezan a aflorar
varios oferentes, algunos con un nivel de especializacion de
industria. La relacién con el cliente se debe administrar tanto en las
actividades que generen transacciones, como en las actividades que
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generen accion por parte del cliente. Las transacciones se manejan
en el sistema del peldaio anterior, por lo tanto se requiere un vinculo
estrecho entre el tercer y cuarto peldano.

Las tendencias administrativas modernas estan haciendo énfasis en
la Administracion del Conocimiento (Knowledge Management) y es
aqui donde también se empiezan a ver ofertas con diferentes
tecnologias para administrar ese capital de conocimiento que se
encuentra en cada uno de los funcionarios de cada empresa.
Sistemas como las bases de datos de solucion de problemas
asistidos por un computador son ejemplos concretos de la aplicacion
de estas tecnologias. Inclusive, en los sitios web se ha pretendido
dar algun servicio a este nivel con las paginas que hacen referencia
a las Preguntas Frecuentes (Frequently Asked Questions, o FAQ).

Por dltimo, el mayor nivel de agregacién se da bajo la teoria del
Business Intelligence, o inteligencia del negocio. Esta medido tanto
en la capacidad de utilizar los demas peldafos anteriores para
generar decisiones basadas en la inteligencia del negocio.”

Es importante resaltar, que los componentes de los servicios en las Gerencias de
tecnologia no son solo de origen tecnolégico, no que incluyen al personal,

procesos y documentacion relacionada con el servicio.

Para las Gerencias de tecnologia, una de sus necesidades basicas es mantener
una planificacion, monitoreo y continia mejora de la disponibilidad de los servicios
que ésta presta, con el fin de asegurar que dichas necesidades sean satisfechas,

traduciéndose esto en satisfaccion de los usuarios de este tipo de Gerencias.

Teoria de Encuestas
Antes de hablar del significado y la utilidad entorno a las encuestas, es necesario
aclarar términos en cuanto a las variables que se quieren medir con cualquier tipo

de encuesta, dependiendo de la necesidad del encuestador y de la investigacion.

Para ello, se definen a continuacién, no sélo el significado de las variables, sino la

forma en que pueden medirse, muestreo, tratamiento de los datos obtenidos, las
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escalas y los niveles de medicion, y en especifico la escala de Likert, con la cual
se trabajara la encuesta generada durante el desarrollo del trabajo especial de

grado.

Definicion, Clasificacion y Medida de las Variables

Una variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible
de medirse u observarse. Se concibe también como una magnitud cuyos valores
son objeto de estudio en una investigacion social. Puede referirse a un individuo,
grupo de personas u organizacion. La definicion de las variables permite que los

problemas a investigar sean operativos y capaces de ser medidos.

En funcion del fendmeno que miden, las variables pueden clasificarse en:
comportamientos (presentes, pasados o intenciones); atributos (caracteristicas
demograficas como la edad o el sexo, socioeconémicas como ingresos u
ocupacion, y psicograficas como personalidad y estilos de vida);
actitudes/opiniones (creencias, valoraciones, preferencias), las opiniones son una
expresion verbal de las aptitudes; motivaciones o necesidades, por ejemplo,

residencias para la tercera edad. (Santesmases, 2001)

Segun su relacion causa-efecto las variables pueden dividirse, de acuerdo con el
papel que desempefien en la relacion causal, en dependientes e independientes.
La variable dependiente es aquella cuyo comportamiento es explicado por otra u
otras independientes. Se le denomina también variable a explicar o criterio. La
variable independiente es una variable que se utiliza para explicar el
comportamiento de otra dependiente. Se le denomina también variable explicativa

o predictora.
En funcion de los valores que pueden adoptar, las variables se clasifican en:
variable continua, puede tomar cualquier valor numeérico; variable discreta, sélo

puede tomar un nuamero finito de valores distintos; variable dicotomica, sélo puede
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tomar dos valores (cuando estos valores son 0 y 1, suele denominarse binaria);
variable ficticia, variable dicotdmica que se obtiene convirtiendo un nivel dado de
una variable cualitativa (que expresa una cualidad o estado) en una variable
binaria, en la que el valor 1 indica la presencia de la caracteristica y el valor 0 la
ausencia de la misma; variable tipificada o normalizada, obtenida restando su
media aritmética a cada uno de los valores de una variable y dividiendo el
resultado por la desviacion tipica, los valores que toma son independientes de la
unidad de medida empleada. Una variable tipificada tiene media igual a 0 y

desviacion estandar igual a 1.

Seleccion de la Muestra

Una muestra es un subconjunto de elementos de una poblacién’, que a diferencia
de las poblaciones, que son de mayor tamano, las muestras suelen ser una

pequena parte de esa poblacion, es decir, un conjunto de elementos de menor

tamano.

Para seleccionar una muestra se debe definir primero la unidad de analisis
(personas, organizaciones, periédicos, comunidades, situaciones, eventos,
etcétera). En el enfoque cuantitativo, la muestra es un subgrupo de la poblacion de
interés, sobre el cual se habran de recolectar datos, y tiene que ser representativo
de eésta. Interesa que los resultados encontrados en la muestra logren
generalizarse o extrapolarse a la poblacién, es decir, que la muestra sea
estadisticamente representativa. Las poblaciones deben situarse claramente en

torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo.

Las muestras se categorizan en dos grandes ramas: las muestras probabilisticas y
las muestras no probabilisticas. En las muestra probabilisticas, todos los
elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser escogidos. Estas

muestras son esenciales en los disefios de investigacion en los que se pretende

' Tomado del libro Anélisis de Datos con SPSS 13 Base
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hacer estimaciones de variables en la poblacion; las variables se miden con
instrumentos de medicion y se analizan con pruebas estadisticas para el analisis
de datos. Los elementos muestrales tendran valores muy parecidos a los de la
poblacion, de manera que las mediciones en el subconjunto nos daran estimados

precisos del conjunto mayor.

Meétodos de Muestreo

Para seleccionar las muestras no probabilisticas, se pueden utilizar distintos
métodos o combinaciones de ellos, en funcién del costo y de la precision que se
desee conseguir. Se puede decir que cuando se deseen calcular los errores de
muestreo y el intervalo de confianza en que se mueven las estimaciones, se debe
recurrir a las muestras probabilisticas. Cuando las estimaciones no tienen tanta
trascendencia, se recurre a las muestras no probabilisticas. Para las muestras no

probabilisticas, los métodos de muestreo son:

* Muestreo casual: Es la técnica asociada a la muestra de sujetos
voluntarios. Se trata de entrevistar a personas de forma casual.
Generalmente el entrevistador se sitta en la calle y pregunta a las personas
que pasan cerca de él. También se realiza por teléfono.

* Muestreo intencional: Se seleccionan casos tipicos de una poblacién, a
criterio de un experto. A través de este método se obtienen las muestras de
expertos y las muestras de sujetos-tipo.

* Muestreo por cuotas: Utilizado en estudios de opinién y mercadotecnia. Los
encuestadores reciben instrucciones de administrar cuestionarios con

sujetos en la calle.

Obtencién, Tratamiento y Analisis de los Datos Cuantitativos

Al desglosar una investigacion deben plantearse técnicas referentes a como

recolectar los datos que seran utilizados en ella, técnicas para medirlos, para
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codificarlos, validarlos, ademas de la seleccion del instrumento de medicion.

Recolectar datos implica tres actividades estrechamente relacionadas entre si:

Seleccionar un metodo de recoleccién de los datos entre los disponibles en
el area de estudio en la cual se inserte la investigacion, o desarrollar uno.
Este instrumento debe ser valido y confiable, de lo contrario el estudio no
puede basarse en sus resultados.

Aplicar ese instrumento o método para recolectar datos. Es decir, obtener
observaciones, registros o mediciones de variables, sucesos, contextos,
categorias u objetos que son de interés para nuestro estudio.

Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas para que se

analicen correctamente.

En toda investigacion cuantitativa se aplica un instrumento para medir las

variables de interés. Este instrumento de medicion debe ser adecuado, es decir,

debe registrar datos observables que representen verdaderamente los conceptos

o variables que el investigador tiene en mente. El procedimiento para construir un

instrumento de medicién puede resumirse en los siguientes pasos:

Listar las variables que se pretenden medir u observar.

Revisar su definicion conceptual y comprender su significado.

Revisar como han sido definidas operacionalmente las variables, esto es,
como se ha medido cada variable. Ello implica comparar los distintos
instrumentos o las diferentes maneras utilizadas para medir las variables.
Elegir el instrumento o los instrumentos que hayan sido favorecidos por la
comparacion y adaptarlos al contexto de la investigacion.

Indicar el nivel de medicién de cada item y, por ende, el de las variables.
En la siguiente seccion se hara referencia a los niveles de mediciones que

existen.
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* Indicar como se habran de codificar los datos en cada item y variable.
Codificar los datos significa asignarles un valor numérico que los
represente.

* Una vez que se indica el nivel de medicién de cada variable e item, y que
se determina su codificacién, se procede a aplicar una “prueba piloto” del
instrumento de medicion.

* Sobre la base de la prueba piloto, el instrumento de medicién preliminar se

modifica, ajusta y mejora, entonces se estara en condiciones de aplicarlo.

Cuando los datos recolectados son cuantitativos, éstos se codifican y se preparan
para el analisis en una matriz de datos. En la actualidad, el analisis cuantitativo de
los datos se lleva a cabo por ordenador y no de forma manual, en especial si hay

un volumen considerable de datos.

Los analisis que pueden hacerse a los datos dependen de tres factores: el nivel de
medicién de las variables, la manera como se hayan formulado las hipétesis, y el
interés del investigador.

El investigador busca, en primer término, describir sus datos y posteriormente
efectuar analisis estadisticos para relacionar sus variables. Es decir, realiza
analisis de estadistica descriptiva para cada una de sus variables y luego describe
la relacion entre éstas. Los tipos 0 métodos de andlisis cuantitativo o estadistico
son variados, pero cabe sefalar que el andlisis no es indiscriminado, cada método
tiene su razén de ser y un propdsito especifico; no deben hacerse mas analisis de
los necesarios. La estadistica no es un fin en si misma, sino un instrumento para

analizar los datos.

Escalas de Medicién

En investigacion se dispone de diversos tipos de instrumentos para medir las

variables de interés, y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de
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recoleccion de los datos. En el caso en el que se desean medir variables que
constituyen actitudes, los métodos mas conocidos de medicién por escalas son: El
método de escalamiento Likert, el diferencial semantico y la escala de Guttman.

En esta seccion se explicara brevemente el escalamiento tipo Likert.

Una escala constituye un continuo de valores ordenados correlativamente que
poseen un punto inicial y otro final. Al evaluar el rendimiento académico de un
estudiante se le puede asignar el valor cero al minimo rendimiento. Al mayor
rendimiento posible se le puede atribuir un valor de 100, 20, 10 puntos, segun
resulte mas practico, y de esa forma, marcar los limites de la escala. De igual
forma, para concluirla serd necesario asignar a los posibles rendimientos
intermedios puntajes también intermedios. Con ello se obtiene una escala capaz
de medir la variable rendimiento académico a través de los indicadores concretos
de los trabajos presentados por los estudiantes, de sus examenes, pruebas y otras

formas de evaluacién posibles.

Niveles de Medicion

Los cuatro niveles de medicién de las variables, de acuerdo a sus caracteristicas y

comportamiento, son los siguientes:

* Nivel de medicion nominal: En este nivel hay dos o mas categorias del item
o la variable. Las categorias no tienen orden ni jerarquia. Lo que se mide se
coloca en una u otra categorias, lo cual indica tan sélo diferencias respecto

a una o mas caracteristicas.

* Nivel de medicion ordinal: En este nivel hay varias categorias, pero ademas
éstas mantienen un orden de mayor a menor. Las etiquetas o simbolos de
la categoria si indican jerarquia. En ella se distinguen los diferentes valores
de la variable jerarquizandolos simplemente de acuerdo a un rango.

Establecen que existe una gradacién entre uno y otro valor de la escala, de
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tal modo que cualquiera de ellos es mayor que el precedente y menor que
el que le sigue.

= Nivel de medicion por intervalos: Ademas de poseer la equivalencia de
categorias y el ordenamiento interno entre ellas, tienen las caracteristicas
de que la distancia entre sus intervalos esta claramente determinada y que
estos son iguales entre si. La limitacion que poseen es que no definen un
cero absoluto, un valor limite que exprese realmente la ausencia completa
de la cualidad medida.

= Nivel de medicion de razén: Conserva todas las propiedades de los dos
casos anteriores pero ademas se afiade la existencia de un valor cero real,
con lo que se hacen posibles ciertas operaciones matematicas, tales como

la obtencion de proporciones y cocientes.

Escala de Likert

La Escala de Likert, desarrollada por Rensis Likert a principio de los afios 30,
constituye un método unidimensional basado en una escala de valoracion para
medir actitudes o reacciones. Se trata de un enfoque vigente y bastante
popularizado que consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos. Es decir,
se presenta cada afirmacion y se pide al sujeto que elija uno de los cinco puntos
de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el sujeto obtiene
una puntuacion respecto a la afirmacion y al final se alcanza una puntuacion total

sumando las puntuaciones obtenidas en relacion a todas las afirmaciones.

En una pregunta tipica de opinién usando escala de Likert el encuestado debe
seleccionar alguna de las siguientes respuestas: a) totalmente de acuerdo; b) de
acuerdo; ¢) ni de acuerdo ni en desacuerdo; d) en desacuerdo; e) completamente
en desacuerdo. También se pueden usar las alternativas de respuesta

presentadas en el siguiente cuadro:
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Posible Respuesta ;
Ni de acuerdo ni Muy en

Alternativa 1 | Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo
en desacuerdo desacuerdo
z Definitivamente | Probablemente Probablemente LyP
Alternativa 2 g Neutral Definitivamente no
si si no
2 Parcialmente _ Parcialmente En total
Alternativa 3 | En total acuerdo Indeciso
de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
s Completamente Ni falso ni Completamente
Alternativa 4 Verdadero Falso
verdadero verdadero falso

Tabla 1. Alternativas en la escala de Likert.

Es indispensable sefialar que el nimero de categorias de respuesta debe ser el
mismo para todas las afirmaciones. Al construir una escala de Likert hay que
asegurarse que las afirmaciones y alternativas de respuesta seran comprendidas
por los sujetos a los que se les aplicard y que éstos tendran la capacidad de
discriminacion requerida.

Las afirmaciones pueden tener direccion favorable o positiva y desfavorable o
negativa. Si la afirmacion es positiva, significa que califica favorablemente al
objeto de actitud, y cuanto mas de acuerdo con la afirmacion estén los sujetos, su
actitud sera mas favorable. Si la afirmacién es negativa, significa que califica
desfavorablemente al objeto de actitud, y cuanto mas de acuerdo estén los sujetos
con la afirmacién, su actitud es menos favorable; esto es, mas desfavorable.

Las puntuaciones de la escala de Likert se obtienen sumando los valores
alcanzados respecto a cada frase. Por ello se denomina escala aditiva. A cada
posible respuesta se le atribuye un valor del 1 al 5, por lo que una puntuacién se
considera alta o baja segun el numero de items o afirmaciones, es decir, si a una
variable le corresponden 5 afirmaciones, la puntuacién minima seria de 5
(1+1+1+1+1) y la maxima seria de 25 (5+5+5+5+5).

La escala de Likert es, en sentido estricto, una medicién ordinal; sin embargo, es

comun que se trabaje como si fuera de intervalo. Asimismo, a veces se utiliza un
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rango 0 a4 o de -2 a +2, en lugar de 1 a 5. En estos casos habria que cambiar el
marco de referencia de la interpretacion, aunque las categorias siguen siendo

cinco.

La Encuesta

La encuesta es una técnica de recolecciéon de datos aplicada a través de
cuestionarios constituidos por un conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a medir. Las preguntas, previamente establecidas, estan dirigidas a las
personas implicadas en el tema del estudio, y su contenido es tan variado como

los aspectos que mide.

La aplicacion de esta técnica presenta una serie de ventajas e inconvenientes, que
se citan a continuacion, en relacion a otras que tienen en consideracion la opinion

del investigado como la observacién o la entrevista.

Entre las ventajas se tienen:

* Permite planificar previamente qué es lo que se va a preguntar, de tal
manera que asegura que no se olvidaran los puntos mas importantes, y
que se precisara tanto como se desee en las preguntas.

* Es mas econdmica que otras técnicas puesto que permite la aplicacion
masiva, es decir que se puede encuestar a un gran nimero de personas.

* En el caso de variables complejas, la encuesta permite desglosar estas
variables en distintos aspectos de las mismas, de tal manera que a través
de diversas preguntas se puede conocer la variable compleja.

* La encuesta permite la comparacién con otras investigaciones que sobre
ese tema se hayan realizado. Ademas, pueden derivarse estudios

posteriores que profundicen o amplien el tema en cuestion.

Entre los inconvenientes se tienen:
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* Elaborar una encuesta es una tarea muy compleja que requiere prestar
atencion a numerosos detalles.

* La encuesta requiere la colaboracion del interesado. Esto conlleva que los
resultados de la misma estaran en funcién del numero de personas que
respondan y de la precision y/o sinceridad con que den esas respuestas.

= La encuesta no se adapta a las diferencias individuales, ya que el
cuestionario es fijo y no debe variarse.

*= La encuesta da una informacion puntual, eso quiere decir que los datos

que se obtienen estan sometidos a cambios en el tiempo.

Tipos de Preguntas

Para la elaboracion de un cuestionario se consideran basicamente dos tipos de

preguntas: cerradas y abiertas.

Las preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de respuesta que han
sido delimitadas. Es decir, se presentan a los sujetos las posibilidades de
respuesta y aquellos deben circunscribirse a éstas. Son faciles de contestar, de
codificar y preparar para su andlisis, aunque las categorias que se ofrecen pueden
no ser las mas adecuadas, o que ninguna de ellas describa con exactitud lo que
las personas tienen en mente. Entre las preguntas cerradas se encuentran las
dicotomicas (dos alternativas de respuesta) y las categorizadas (varias alternativas
de respuesta). En ocasiones, el respondiente tiene que jerarquizar opciones o

bien, designar un puntaje a una o diversas cuestiones.

Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta,
por lo cual el numero de categorias de respuesta es muy elevado; en teoria, es
infinito. El encuestado es libre para responder lo que desee. Este tipo de
preguntas es muy util y proporciona mucha informacién, pero requiere mas tiempo

por parte del informante y es mas dificil de analizar y codificar por parte del
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investigador. Generalmente, se aplican en estudios pilotos con el fin de obtener

mas datos.

La eleccion del tipo de preguntas que contenga el cuestionario depende del grado
en que se puedan anticipar las posibles respuestas, los tiempos de que se
disponga para codificar y si se quiere una respuesta mas precisa o profundizar en

alguna cuestién.

Existen otras clasificaciones para las preguntas, seglin su funcién en el

cuestionario, y segun su contenido.

Segun su funcion en el cuestionario se tienen:

. Preguntas filtro: utilizadas para eliminar aquellas personas a quienes
no les afecten determinadas preguntas, es decir que marcan la
realizacion o no de preguntas posteriores.

. Preguntas bateria: todas las preguntas tratan sobre un mismo tema y
siempre deben ir juntas en el cuestionario en forma de bateria,
empezando por las mas sencillas y pasando luego a las mas complejas.
Esto se denomina "embudo de preguntas”.

* Preguntas de control: utilizadas para comprobar la veracidad de las
respuestas de los encuestados y normalmente lo que se hace en estos
casos es colocar la misma pregunta pero redactada de forma distinta en
lugares separados una de la ofra.

. Preguntas amortiguadoras: Cuando se hacen preguntas acerca de
temas sobre los cuales el encuestado pueda mostrarse reticente a
contestar, es recomendable formular suavizadamente la pregunta, y no

de modo brusco o muy directo.

Segun su contenido en el cuestionario se tienen:
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*» Preguntas de identificacion: sitan las condiciones en la estructura
social (edad, sexo, profesion).

=  Preguntas de accion: tratan sobre las acciones de los entrevistados (¢ va
al cine? ;fuma?).

* Preguntas de intencion: indagan sobre las intenciones de los
encuestados (¢ votara?).

= Preguntas de opinion: indagan la opinion de los encuestados sobre
determinados temas (¢ qué piensa sobre?).

. Preguntas de informacion: analizan el grado de conocimiento de los
encuestados sobre determinados temas.

. Preguntas de motivos: intentan conocer el por qué de determinadas

opiniones o actos.

Siempre que se pretenda efectuar andlisis estadistico, se requiere codificar las
respuestas de los sujetos a las preguntas del cuestionario, es decir, asignarles

simbolos o valores numeéricos.

Técnicas para el Disefio de Cuestionarios y/o Encuestas

No existe una regla para determinar el tamafio de un cuestionario o de una
encuesta. Si éste es muy corto se pierde informacion, y si es muy largo llega a ser
tedioso. En este ultimo caso, las personas se negarian a responderlo, o al menos,
lo responderian en forma incompleta. El tamano depende del nimero de variables
y dimensiones a medir, el interés de los respondientes y la manera como se

administrara el cuestionario.
Existen algunas normas que pueden ayudar redactar y a seleccionar las
preguntas, asi como también situarlas adecuadamente dentro del cuestionario.

Entre ellas estan:

=  Adaptarse al lenguaje que utilizan los encuestados.
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Tener cuidado con las palabras: todo, siempre, jamas, ninguno, nadie,
tienen un sentido muy drastico y la realidad no es tan tajante.

La redaccion debe ser simple, y con los matices que sea necesario
precisar.

Los enunciados no deben ser muy largos, para evitar que se tengan que
releer. Se aconseja que no se superen las 25 palabras.

Evitar aquellas preguntas que, una vez redactadas, resulten ambiguas.
Realizar preguntas atractivas, interesantes y faciles de contestar en el
inicio, ya que el comienzo del cuestionario debe ser motivador para el
encuestado.

Colocar antes las preguntas que pueden ser influenciadas por las
respuestas a otras preguntas.

Las preguntas generales deben ir delante de las especificas.

Las preguntas “comprometedoras” han de ir seguidas de preguntas
simples que no pongan en tension al encuestado.

Para evitar la monotonia, se puede alterar el orden légico de temas
similares.

Valorar si la pregunta es necesaria, si requiere el apoyo de otras
preguntas y si el encuestado tiene suficiente informacién para
responder.

No hacer referencia a dos ideas en un mismo item, por ejemplo,
itrabaja sentado o de pie?, puesto que respuestas como si o no, no
-permitiran discriminar a qué idea se refiere, es decir, si trabaja sentado o
de pie o en ninguna de las dos posturas.

Detectar las preguntas cargadas. Una pregunta cargada es aquella que,
lo mas probable, es que sea contestada en un determinado sentido, es
decir, que no va a permitir discriminar la posicion de los encuestados
respecto a ella, por lo tanto lo mejor es evitarlas.

En relacion con las preguntas cerradas, prever todas las respuestas

posibles y que las alternativas sean realistas.
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. Frente a preguntas que pueden ocasionar retraimiento en el
encuestado, ofrecer respuestas generales, atenuar la gravedad de la
respuesta, redactar el enunciado en forma de supuesto, dar sensacion

de complicidad, o dar el hecho que se pregunta como evidente.

Proceso para Elaborar una Encuesta

De acuerdo a los pasos para construir un instrumento de medicién, ya enunciados
anteriormente, se tiene la siguiente figura que ilustra el proceso de creaciéon de

una encuesta:

Revisar bibliografia de encuestas que puedan

servir de base para su disefo

.

Desarrollar la encuesta

Indicar los niveles de medicién de los items y

sus respectivas escalas

Elaborar la primera version de la encuesta

.

Consultar con expertos o personas

Familiarizadas con la materia a encuestar

v

Ajustar la encuesta de acuerdo con el feedback

obtenido con los expertos

v

Llevar a cabo una prueba piloto de la encuesta

Elaborar la version final de la encuesta

v

Aplicar la encuesta

Figura 1. Disefo de los pasos a seguir para elaborar una encuesta
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¢ Qué es un item?

Un item es una frase o proposicion que expresa una idea positiva 0 negativa

respecto a un fendmeno que nos interesa conocer. Por ejemplo, el item:

“"Las normas sobre utilizacion de carretillas elevadoras dictadas por la empresa, en

la practica cotidiana, son de dificil cumplimiento.”

Expresa una opinion sobre un tema: la politica normativa de la empresa, y se
refiere concretamente al manejo de carretillas. La posicion valorativa de tal
afirmacion hecha por un individuo se puede considerar como un indicador de su
opinion sobre dicha politica normativa, sobre el uso de carretillas elevadoras,

sobre la seguridad en la empresa, etc.

Para la confeccion de los items de una escala se pueden establecer los siguientes

criterios:

1. Los items deben facilitar respuestas relacionadas con el fendmeno medido,
aunque dicha relacién no tiene porqué ser necesariamente manifiesta.

2. Cada item debe declarar no sélo las dos posturas extremas, sino también
graduar las intermedias. A medida que la escala gane en sensibilidad,
ganara también en precision.

3. Los items deben ser fiables y seguros. La fiabilidad con frecuencia se logra
a costa de la precision. Cuanto mas refinada es una medicion, mas
probable es que en dos medidas repetidas obtengamos puntuaciones

distintas.

Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestién son expresiones cuantitativas y/o cualitativas que
permiten analizar cuan bien se esta gestionando la organizacién o unidad, en
areas como uso de recursos (eficiencia), cumplimiento del programa (efectividad),

errores de documentos, entre otros.

49



Todas las actividades o procesos de una organizacion pueden medirse con
parametros que, enfocados a la toma de decisiones, son sefales para monitorear
la gestion. De esta manera, se asegura que las actividades vayan en el sentido
correcto y permiten evaluar los resultados de una gestion frente a sus objetivos,
metas y responsabilidades. En este sentido, los indicadores son variables
utilizadas para medir el desempefio de una organizacion en general o una unidad
en especifico, a través del logro de objetivos, mediante una expresion numérica,
simbdlica o verbal necesaria para caracterizar la gestion. Constituyen un

elemento esencial en el control de gestion.

Cuando el valor de un indicador de gestion es comparado con algin nivel de
referencia, se pudieran sefalar desviaciones sobre las cuales podrian tomarse
acciones correctivas o preventivas. Los indicadores representan una medida de la
condicién de un proceso o evento en un momento determinado, y pueden

proporcionar un panorama de la situacién del mismo.

Como Generar Indicadores

En el desarrollo de los indicadores se deben identificar necesidades propias del
area involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad del
indicador. Esto es fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a que
son medios rapidos de identificaciéon de problemas. Cada indicador debe satisfacer

los siguientes criterios:

v"  Medible: Esto significa que la caracteristica descrita debe ser
cuantificable en términos de la frecuencia de la cantidad.

v Entendible: Debe ser reconocido faciimente por todos aquellos que lo
usan.

v Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de

la organizacion.
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Cada vez que se tenga que establecer un indicador de gestion nuevo o revisar los
existentes, se deben chequear una serie de elementos como: definicion y objetivo,
niveles de referencia, sistema de procesamiento y toma de decisiones y las

consideraciones de la gestion entre otros.

Objetivo de un Indicador de Gestion

El objetivo de un indicador, debe expresar para qué se quiere Gerenciar el
indicador seleccionado, expresando la mejora que se busca y el sentido de esa
mejora, es decir, si se quiere minibar errores, maximizar produccién, etc. En
consecuencia, el objetivo permitira seleccionar las acciones preventivas y
correctivas necesarias para conseguir la mejora que se busca, alcanzando los

niveles de excelencia deseados.

Niveles de Referencia de un Indicador

Se debe contar con una referencia contra la cual contrastar el valor de un
indicador, pues el acto de medir se realiza justamente a través de la comparacion.
En el caso en especifico de este trabajo, no se cuenta con una referencia, pues no
se ha implementado aun la metodologia que atafie a este documento, sin
embargo, se hace la salvedad, de que justamente de acuerdo a los niveles de
satisfaccion encontrado en los usuarios de la Gerencia de Tecnologia del
Ministerio de Finanzas, se generaran valores que servirdn de base para

implementaciones futuras de dicha metodologia.

Indicadores de Gestion para la Calidad de Servicio

Los indicadores de actuacion son una medida que transmite una impresion
general del estado o la naturaleza del sistema que se esta examinando. El efecto
de cada indicador es el de proporcionar una ventana en la actuaciéon para

determinar los resultados de ésta de una manera visible.
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La medicion de esta adaptabilidad, de los riesgos y controles existentes, es
realizada igualmente mediante indicadores de gestion. Por ejemplo, se pueden
medir los eventos ocurridos en un periodo determinado y el impacto de estos
eventos; el numero de quejas y solicitudes adicionales realizadas por los usuarios
para la modificaciéon a las soluciones; o el porcentaje de modificaciones efectivas

realizadas a los sub-modulos del sistema de informacion implantado.

En tal sentido, los Ing. Francisco Rodriguez y Luis Gémez, autores del libro
“Indicadores de Calidad y Productividad de la Empresa”, describen los siguientes

indicadores de gestion deben ser Gerenciados a nivel departamental:

e  Satisfaccion del cliente y/o del usuario
e  Efectividad en el cumplimiento de sus compromisos
* Eficiencia en el uso de los recursos

e  Mejoramiento y motivacion del recurso humano
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CAPITULO IlI
MARCO ORGANIZACIONAL

Resena Historica del Ministerio de Finanzas

El ente encargado de la administraciéon de la Hacienda Publica nacional nace en el
afo de 1830 con el nombre de Ministerio de Hacienda y el 30 de agosto de 1999,
mediante Decreto No.253 en el cual se dicta con Rango y Fuerza de Ley Organica
publicado en la Gaceta Oficial No. 36.775, se reforma la Ley Organica de la

Administracion Central y se le cambia el nombre por el de Ministerio de Finanzas.

La historia ubica el inicio de la actividad hacendistica en el pais en el afio 1776
con la Real Cédula de Carlos IV que crea la Intendencia de Guerra y Hacienda. Se
indica que en 1829 el General José Antonio P&ez proyecta constituir una
organizacion denominada: "Sociedad Econémica Amigos del Pais". En 1830 el
mismo Paez, quien ha dejado de lado la lanza para empuiar el bastén de
gobernante, encomendé la creacion del despacho de los negocios publicos a tres
Secretarias de Estado: una del Interior, Justicia y Policia; la de Hacienda y

Relaciones Exteriores y la de Guerra y Marina.

Una vez disuelta la Gran Colombia y asumida por Venezuela su autonomia plena
nacional, nace el Ministerio de Hacienda y evoluciona como tal hasta hoy. La
primera Memoria y Cuenta de Hacienda data del 24 de abril de 1830. Relaciones
Exteriores sigui¢ incorporado al Despacho de Hacienda hasta el afio 1846, y volvié

nuevamente a Hacienda en 1856.
Por Ley del 9 de Marzo se establecié el Ministerio de Crédito Publico y desde el 15

de Junio de 1915 hasta la fecha, todo lo concerniente a esta materia esté a cargo

del Ministerio de Finanzas. Es importante sefialar que la primera Ley de
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Presupuesto General de Gastos Publicos data del 12 de Junio de 1861 y el monto

de éste se ubica en 7,8 millones de bolivares.

El Presupuesto para el afo econdmico 1876-1877 ascendid a la suma de 5
millones de bolivares. Cipriano Castro tuvo un Presupuesto de 37 millones de
bolivares, mientras que Juan Vicente Gomez se inicié con uno de 48 millones de
bolivares; el del General Eleazar Lépez Contreras alcanzé a la suma de 254,6
millones de bolivares; el de Isaias Medina Angarita (1942) se ubico en 303
millones de bolivares; el de Romulo Gallegos, en 1.651 millones de bolivares y la
Junta que se formé después de su derrocamiento contdé con un Presupuesto del
orden de 1.952 millones de bolivares. Rémulo Betancourt administré un
Presupuesto de 5.068 millones de bolivares; Radl Leoni, de 7.260 millones de
bolivares y Rafael Caldera, de 9.000 millones de bolivares. En el afo 2001
alcanza a 23,4 billones de bolivares.

El Presupuesto 2002 por 26,4 billones de bolivares, marca un cambio en la
formulacion de este instrumento de politica fiscal y financiera, dentro del cual
destaca la modificacion de la tasa de calculo del gasto publico, la sinceracion y
coordinacion del mismo, equiparandolo a 12 meses; y la introduccién por primera
vez en las finanzas publicas venezolanas de criterios plurianuales para la
estimacion de gastos y endeudamiento que marquen una senda de sostenibilidad

y solvencia fiscal.

En la formulacion del Presupuesto 2003, que asciende a 41,6 billones de
bolivares, el Ejecutivo Nacional dirige sus esfuerzos a fomentar el ahorro y la
inversion en todos los ambitos, ademas de fortalecer y diversificar las cadenas
productivas. Igualmente persigue la eliminacién progresiva del grado de pobreza,
la reduccion del indice de desempleo y la cancelacion de las deudas pendientes

con los trabajadores del sector publico.
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Los lineamiento generales en materia econdmica que persigue el Ejecutivo
Nacional para el Ejercicio Fiscal 2004, son los siguientes, segin se sefala en la
Ley de Presupuesto correspondiente a ese afo: Recuperar una senda de
crecimiento sostenible para la economia (6,5%) dentro del proceso de
normalizacion econémica del pais; impulsar la recuperacion del gasto social con
énfasis en los servicios basicos: educacién, salud, seguridad social y ciudadana,
impulso a las PyMES; impulsar la inversion publica (construccion/ infraestructura
de apoyo a la produccion) y en el sector agricola a fin de reactivar el empleo
productivo; y fortalecer las finanzas publicas y las reformas institucionales hacia

una economia productiva con equidad social.

Organigrama del Ministerio de Finanzas

A continuacion se presenta el organigrama de la Institucion, en el cual se
encuentra resaltada la Gerencia de Tecnologia, que corresponde al area en

estudio de este trabajo especial de grado:

85



= GO ACIG
RRES DI SECTOR nex wraRETT
FURICO 30 AFEETDE A TR
AT POUSTIIAS
i 1
i
J—— OO O
PR — ¥ ADLACIOAEE PURLCAS
GICIRA TS P ey
AARIFCAL R ¥
PR ASTO
IR —
TR o
AECLRECE MUMANOS
e UMGAL O SEGMEHID
MOTRINACIE D &
DRAN ¥ PRGN DR
TAINCERA DEL PO M TICAS FLBLIAS
L
i
EFTFETA UE LAK
PIMANER G PO C RS
CFCIATE
DY
PG TBOTYOHR ST
TPCHCA OF LA
R N AETR. e
LA (RILTREAS Wy
DR OO UE FCHA LRI CULTUAL,
INTER L6 'L
“m TROMO SGEEATAL
¥ DELATEFERSA TETD.
[ 1
DESPRLHO L DESRALIG DI
ICERRISTRE De
SETTION PIAKE BN RN ¥ COMTROL.
. . IR MR- ns T DAL GERERA
L8 s PEPETTAW ¥
CETGARLD TESCRG oot BSOS
G TR PO AT AL BUSTRAMDEENIA
i =3
FrRRpRLTTO COMPARLIDAD FUBLCA. TS 06 MO
TERNC ) WACTRAL UM TIAE S RO < L
A AT R o oty ™ T8 CARNGE BALAS OE oo o
EM y ~ L imce S0y Wi MACALDIHOMCA

BANCD ~ COMEBION
INDUSTRIAL TRAZ NETTUCIEAES HACIINSL
DE VENEDIERA FRARCERRS. DE VALORES

Figura 2. Organigrama del Ministerio de Finanzas
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Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas

Historia

La Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas inicia su historia en 1944
como Centro Electronico de Procesamientos de datos C.E.P.D, perteneciente a
Estadistica y Contabilidad Mecanizada.

En 1960 se contrata el uso del equipo UFC-1 de primera generacién. En 1968 de

adquiere el equipo NCR-315, de segunda generacion.

En 1973 se eleva C.E.P.D al nivel de Direccion de Informéatica y/o Gerencia de

Tecnologia. Se adquiere el equipo IBM-370.
En 1980 se adopta el sistema IMS, manejo de bases de datos.

En 1981 la Gerencia de Tecnologia esta adscrita a la Oficina General de

Planificacién y Presupuesto del Ministerio de Hacienda.
En 1983 se adquirid el equipo IBM-4341.
En 1985 se inaugura el servicio on-line nacional.

En 1988 se adquiere el equipo IBM-4381, bajo el sistema operativo MVS y sus
facilites TSO/ISPF.

En el afio 2001 el Ministerio de Finanzas en la Oficina de Informatica, alinea su
estrategia tecnologica, hacia la continuacién y mejoramiento de los servicios de
computacion para apoyar los procesos administrativos y criticos del negocio y por
otra parte para avanzar en la implantacién del Proyecto de Gobierno Electronico,

en el marco del Decreto 825 el cual dice que todos los empleados, usuarios y
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publico en General deben estar comunicados Intra y Entra Red mediante Correo

Electrénico, Internet, todo lo relacionado con la Tecnologia de la informacion.

Los componentes Tecnologia, Procesos y Recursos Humanos, conformaron un
triangulo Integral, que al funcionar en conjunto, soportaron todos los cambios que
sucedieron en la implantacion de soluciones, que aumentaron la transparencia y

eficiencia de la gestiéon del Ministerio de Finanzas.

Estos cambios, se dieron en todos los niveles del Ministerio de Finanzas y el factor
comun, fue la incorporacion del componente tecnoldgico. Para el logro de estos
objetivos, la Oficina de Informatica trabajo activamente en la bisqueda de: Nuevas
formas de hacer mejor todo lo que se proponen en la Gerencia de Tecnologia.
Equipos y herramientas automatizadas podian contribuir a maximizar la seguridad
de la informacién y minimizar el tiempo de respuestas. Para ello se conformé, una
estructura funcional informal de TRES unidades: Dotacién y Servicios, Redes y
Comunicaciones y la Unidad de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas y Bases

de Datos.

Cada una de estas unidades, tuvo funciones bien definidas y claras dentro de la
gestion 2001 de la Oficina de Informatica, lo que se tradujo en un servicio
adecuado, confiable y oportuno. Es de hacer notar, que debido al éxito obtenido,
sé esta proponiendo la implantacién formal de esta estructura en la oficina de
Informatica, como resultado del proceso de reorganizacion que sé esta llevando a
cabo dentro de este organismo. En Enero de 2001, se publica la WEB del

Ministerio de Finanzas www.mf.gov.ve

Vision

Ser reconocida como el ente rector en materia de politicas en Tecnologia de

Informacién del Ministerio de Finanzas, contribuyendo al cambio de la Institucién
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hacia una organizacion inteligente, donde sus funcionarios cuenten con la
tecnologia de punta; sintiéndose motivados y comprometidos al desempefio;
manteniéndonos alineados a la misién y visién del Ministerio, a fin de garantizar la

calidad de sus servicios y apoyar la gestion del negocio del Ministerio de Finanzas.
Misién

Ejercer la rectoria de politicas en materia de Tecnologia de Informacion, asi como,
la planificacién, direccion, coordinacion, control y evaluaciéon de la misma en las
unidades administrativas y entes descentralizados del Ministerio de Finanzas, e
igualmente brindar el apoyo técnico especializado a las unidades administrativas

del mismo, todo para contribuir al desarrollo eficiente y eficaz de su gestion.

Funciones

« Definir y dictar politicas, normas y procedimientos en materia de tecnologia
de la informacion en lo referente a: plataforma tecnoldgica, seguridad y
proteccion de redes de comunicacion, sistemas de informacion, bases de
datos y equipos para el procesamiento automatico de datos a las unidades
administrativas y entes descentralizados del Ministerio de Finanzas.

» Velar por el seguimiento, control y evaluacién de las politicas, normas y
procedimientos de Tecnologias de la Informacion dictadas en el Ministerio
de Finanzas.

» Disefnar e implantar las politicas y normas de uso de la Tecnologia bajo
parametros de seguridad que garanticen el resguardo e integridad de la
informacion.

» Elaborar y dirigir la planificacion estratégica en tecnologia de la informacién,
adecuando la misma a las necesidades del negocio del Ministerio.

» Participar, conjuntamente con las unidades administrativas y entes

descentralizados del Ministerio de Finanzas, en la definicion y
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establecimiento de la plataforma Tecnologica, Normas y procedimientos
que en materia de tecnologia de la informacion se implante en el Ministerio.
Prestar Apoyo y asesoria especializada en tecnologia de la informacién a
las unidades administrativas que conforman la estructura organizativa del

Ministerio de Finanzas.

Participar en coordinacion con las diferentes dependencias del Ministerio vy
demas entes descentralizados, en la planificacion, direccion, coordinacién y
control del desarrollo, implantacién y seguimiento de proyectos especiales
en materia de tecnologia de la informacién, requeridos por el Ministerio y/o
por dichos entes, previa autorizacién del Ministerio de Finanzas.

Planificar, dirigir, coordinar y ejecutar las actividades técnicas
correspondientes a la asignacion, operacion, instalacién, uso vy
mantenimiento de los equipos de computacion, sistemas, programas y
redes de comunicacion de las unidades administrativas del Ministerio de
Finanzas.

Participar y asesorar a las unidades administrativas y entes
descentralizados del Ministerio, en materia de tecnologia de la informacién,
en las actividades relacionadas con la evaluacién, seleccién, rendimiento y
contratacion de servicios, asi como la adquisicién de equipos de
computacion, programas, productos telematicos, sistemas de informacién,
equipos de comunicacion de datos requeridos que apoyen la gestion del
negocio del Ministerio de Finanzas.

Coordinar conjuntamente con la Oficina de Recursos Humanos en la
planificacién referida al adiestramiento de personal, en materia de
tecnologia de la informacién.

Evaluar el rendimiento de la tecnologia implantada o en produccion, a los
fines de mejorar su eficiencia y efectividad.

Coordinar la automatizacion de los procesos de cada una de las unidades
administrativas del Ministerio, desarrollando y adquiriendo los sistemas de

informacion.
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Planificar, dirigir, coordinar y ejecutar las actividades correspondientes al
analisis y mejora de los procesos de las unidades administrativas del
Ministerio.

Planificar, dirigir, coordinar y ejecutar las actividades correspondientes a los
sistemas y manuales de calidad de las unidades administrativas del
Ministerio.

Practicar el aseguramiento de la calidad a los productos de los procesos
internos de esta Oficina, asi como a las unidades administrativas a través
del establecimiento de normas, politicas y estandares de calidad.

Realizar auditorias de procesos, auditorias de sistemas y de tecnologia en
las unidades administrativas.

Las demas que asigne el director del area.
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CAPITULO IV
DESARROLLO DEL PROYECTO

El desarrollo del trabajo especial de grado esta enfocado en la calidad de servicio
como consecuencia de una carencia detectada de una buena gestion del mismo,
expresada en términos de insatisfaccion de los usuarios a quienes les brinda
apoyo la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas. Es necesario
recordar también que el trabajo esta delimitado especificamente para la dicha
Gerencia, la cual esta comprendida por tres (3) unidades: Unidad de Dotacion y
Servicios, Unidad de Sistemas y Bases de Datos y la Unidad de Redes y

Telecomunicaciones.

El estudio se basé en la Gerencia en conjunto, lo que implica que tomé en cuenta
a cada una de estas unidades. Para entender un poco mas el proceso de
desarrollo del proyecto, se debe recordar que hacer un estudio de la gestién de

calidad, trae consigo una serie de etapas que corresponden a:

1. Identificacion: En esta etapa se pretende captar la opinién tanto del
personal de la Gerencia de Tecnologia como de todos los usuarios
pertenecientes a otras Gerencias del Ministerio de Finanzas, con el fin de
detectar fallas, problemas, quejas y posibles causas. Existen diversas
formas y/o instrumentos para realizar dicha identificacion, como lo pueden
ser:

e Entrevistas
e Encuestas?

e Dinamicas de grupo

? Para el caso especifico de este trabajo fue tomado como instrumento las encuestas y entrevistas. El modelo
de la encuesta disefiada y aplicada se encuentra en los anexos de este trabajo
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o Especificaciones de los usuarios

De esta etapa se obtendran una serie de caracteristicas funcionales que
permitiran evaluar la calidad del servicio en funcién de su grado de
cumplimiento; adicionalmente, de esta etapa también surgiran los
indicadores que permitiran identificar los niveles de calidad de servicio en la
Gerencia de Tecnologia. Desde el punto de vista del cual fue enfocado el
desarrollo del trabajo, dentro de esta etapa se encuentra lo que en el

capitulo | se han llamado fases |, Il y lI1.

. Asignacion de Valores: Una vez determinadas las caracteristicas
funcionales de la etapa 1, se debe pasar a valores medibles, no sélo de las
variables en funcion de los resultados de la encuesta, sino asignar valores a
los indicadores detectados en la etapa 1 de identificacion. Esto se consigue
a través de las variables a medir de las cuales se hacen mencién mas
adelante, teniendo en cuenta que dichas variables serviran de apoyo de
acuerdo a la opinién de los usuarios en cuanto a la gestién de calidad de

servicio de la Gerencia en cuestion.

Con esta etapa se pretende, de manera apropiada, identificar la cadena de
procesos del servicio final, para asi facilitar la medida de rendimiento de la
calidad de servicio. Dentro de esta etapa se encuentra lo que en el capitulo
| se han llamado fase IV.

. Anadlisis: Una vez identificadas las variables y establecidos los indicadores,
su magnitud y unidad de medida, se debe analizar la informacion en cuanto
a los procesos del servicio ofrecido por la Gerencia de Tecnologia,
identificar factores y causas, para posteriormente disefar las acciones que

le permitan mejorar los niveles de calidad de servicio en cada uno de los
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procesos identificados, aumentando asi la satisfaccion de los usuarios y la

productividad de la Gerencia.

Dentro de la etapa se culmina lo que en el capitulo | de este documento se
han llamado las fases IV y V, es decir, el producto principal de la etapa es la
metodologia para gestion de calidad de servicio en la Gerencia de

Tecnologia.

Deteccion de las Variables a Encuestar

Para el desarrollo del proyecto se hizo necesario el uso de instrumentos como
entrevistas y encuestas con el personal del Ministerio de Finanzas, tanto de la
Gerencia de Tecnologia como de las deméas Gerencias, y de esta forma facilitar el

proceso de disefio de la metodologia para la gestion de la calidad de servicio.

Como se mencioné en el Capitulo I, para generar la encuesta como instrumento,
se establecieron, en primer lugar, las variables a evaluar, las cuales fueron
escogidas en funcion de la informacién que se quiere obtener como resultado de

la instrumento a aplicar; las variables a las que se hace mencién son:

V1. Conocimiento de los servicios de la Gerencia de Tecnologia : Con
esta variable se pretende medir, como su nombre lo indica, el
conocimiento que tiene el resto de las Gerencias del Ministerio de
Finanzas con respecto a qué tipo de servicios prestan especificamente
cada una de las unidades de la Gerencia de Tecnologia , con el fin de
controlar a futuro que los requerimientos hechos por el resto de las
Gerencias lleguen directamente a la unidad que le corresponda,
disminuyendo asi el tiempo de respuesta y aumentando la disponibilidad

de los técnicos y profesionales de la Gerencia en cuestion.

64




V2.

V3.

V4.

V5.

Comunicacion entre la Gerencia de Tecnologia con las demés
Gerencias: Con esta variable se pretende medir, como consideran las
demas Gerencias del Ministerio de Finanzas que se estan llevando a cabo
las comunicaciones, con el fin de detectar comunicaciones escritas pobres
y/o comunicaciones verbales inapropiadas. Con la ayuda de la variable se
podran establecer acciones de comunicacion en pro de un mejor servicio

por parte de esta Gerencia.

Unidades criticas de servicio: Con esta variable se pretende identificar
cual de las unidades pertenecientes a la Gerencia de Tecnologia presenta
mayor demanda de servicios, lo que la puede catalogar como una unidad
critica de servicio.

Procesos Criticos de Servicio: Con esta variable se pretende
identificar, como su nombre lo indica, procesos criticos de servicio de la
Gerencia de Tecnologia, con el fin de gestionar con mayor calidad y

eficiencia a futuro dichos procesos detectados como criticos.

Factores Criticos de los procesos de servicio: Con esta variable se
pretende identificar cuéles son los factores criticos que traen como
consecuencia cada uno de los procesos que hasta el momento se
consideran criticos, con el fin de generar acciones precisas que mitiguen
dichos factores negativos. Los factores detectados con las variables
serviran como un medio de ayuda para generar los indicadores de
gestion.

Con las variables se puede obtener informacion necesaria que generara valor en
el disefio de la metodologia; adicional a esto, los resultados arrojados por las
encuestas permitiran graficar cada una de las variables, lo que permitira conocer
la realidad actual de la Gerencia de Tecnologia , y adicionalmente encontrar y

apreciar variaciones significantes que serviran de alerta para dicha Gerencia.
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Adicionalmente, los graficos y resultados, serviran a futuro (una vez implementada
la metodologia) para identificar y/o apreciar los cambios a favor o no de la
aplicacion de la metodologia en cuanto a una gestion adecuada y oportuna de los
servicios prestados por la Gerencia de Tecnologia, las cuales al ser detectadas a
tiempo, se podran atacar por las acciones que mas adelante se describiran en el

capitulo 5.

Diseno del Instrumento de Medicion (Encuesta)

Para el desarrollo de la encuesta se asociaron tres (3) items por cada una de las
variables ya definidas, lo que da un total de 15 items, y como un valor agregado al
instrumento, se adicion6 un campo de observaciones en el que los encuestados
se veran libres de hacer, comentarios, dudas, quejas y/o sugerencias que no

hayan sido previstos en la encuesta.

Las alternativas propuestas para cada item ? tienen asociada una puntuacion de 1
a 5 puntos, segun la alternativa que escoja el encuestado; esta puntuacion se

encuentra especificada mas adelante.

Las alternativas estan disefiadas y enmarcadas segun la escala de Likert,
recordando que es un tipo de escala que constituye un método unidimensional
basado en una escala de valoraciéon para medir actitudes o reacciones, que
consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios
ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos, de acuerdo a los cinco puntos

de la escala.

Para llevar a cabo la encuesta se tomé una muestra de 30 personas dentro del
Ministerio de Finanzas, de las cuales 5 pertenecen al personal de la Gerencia de
Tecnologia, y las 25 restantes pertenecen al personal de otras Gerencias dentro
de la institucion.

* Liamese item a cada una de las oraciones afirmativas o negativas que conforman la encuesta
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Para el disefio de la encuesta como instrumento de medicion se siguieron los
pasos establecidos segun la figura 2 presentada en el Capitulo Il, los cuales se

presentan a continuacion:

1. Revisar bibliografia de encuestas que puedan servir de base para su
disefno. En este caso se revisaron algunas encuestas modelos con
variables distintas a la que se quieren medir en este trabajo, pero que de

igual forma sirvieron de base para los pasos que vienen a continuacion.

2. Desarrollar la encuesta. La encuesta consta de 15 items, que no fueron
redactadas en forma de preguntas sino como oraciones afirmativas o
negativas en concordancia con la escala de medicion a utilizar, la cual
corresponde a la escala de Likert, de la cual se hizo mencién en el Capitulo

Il de este documento.

3. Indicar los niveles de medicion de los items y sus respectivas escalas.

Los niveles de medicion de los items estan acorde con la siguiente figura:

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso _Parcialmente en  Entotal desacuerdo

desacuerdo

Figura 3. Escala de Medicion de las Respuestas de la Encuesta Disefiada

Y la escala de medicion de los datos sera de mayor a menor y de izquierda
a derecha, de acuerdo con:

En total acuerdo: 5

Parcialmente de acuerdo: 4

v
v
v Indeciso: 3
v Parcialmente en desacuerdo: 2
v

En total desacuerdo: 1
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4. Elaborar la primera version de la encuesta. Para la primera version, se
tomd en cuenta el orden aleatorio para los items en conformidad con las
variables ya definidas, tal y como lo dicen las buenas practicas, para asi

evitar parcializar las respuestas correspondientes a una misma variable.

5. Consultar con expertos o personas familiarizadas con la materia a
encuestar. Se realizé una consulta de la versién preliminar de la encuesta
con los coordinadores de la Gerencia de Tecnologia con el fin de detectar

posibles errores ¢ debilidades en los items que componen dicha encuesta.

6. Ajustar la encuesta de acuerdo con el feedback obtenido con los
expertos. De acuerdo con la experiencia con los coordinadores
mencionados anteriormente, se hicieron algunos ajustes en cuanto a

contenido, lo que dio lugar a la primera version de la encuesta.

7. Llevar a cabo una prueba piloto de la encuesta. Tal y como su nombre
lo indica se efectud una prueba piloto a 2 personas, una de las cuales una
pertenecia a la Gerencia en cuestion y la otra era usuario de los servicios
de la Gerencia.

8. Elaborar la versién final de la encuesta. Con algunos ajustes de
redaccion y en conformidad con la recepcion y aprobacién de la primera
version de la encuesta, se hizo la version final de la encuesta que se
presenta como anexo 1 del trabajo.

9. Aplicar la encuesta. Finalmente se aplicé la encuesta a una muestra de
30 personas, tal y como se menciond anteriormente, el nimero de la
muestra tiene su explicacion desde el punto de vista estadistico, pues se
consideran muestras relevantes las mayores o iguales a esta cantidad:
entendiendo por relevante a la veracidad de los datos arrojados por dicho

instrumento.

Adicionalmente, la encuesta le brindaré al trabajo especial de grado una referencia

para desarrollar las fases planteadas, en las que se describen los servicios
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prestados por la Gerencia de Tecnologia, los procesos criticos en dichos servicios,
los factores que influyen en la criticidad de dichos procesos vy, finalmente, las
causas que conllevan a los factores en cuestion.

Con los resultados de la encuesta se pretende afianzar la informacion que por
reuniones previas con la Gerencia, se tenian al respecto en pro de la metodologia

que se quiere desarrollar en este trabajo especial de grado.

Una vez recolectados los datos, se agruparan de acuerdo a las preguntas
asociadas por cada variable y se procedera al estudio de los mismos, para de
esta forma desarrollar cada una de las fases mencionadas en el capitulo I;
adicionalmente se presentaran algunas graficas que permitiran entender la
situacion actual en la que se encuentra la Gerencia de Tecnologia con respecto a
su calidad de servicio.

Recoleccion de Datos y Resultados de la Encuesta
Aplicada

La recoleccion de datos se hizo tal y como se menciond, agrupando los 3 items
que se corresponden con cada una de las 5 variables, haciendo el total de 15
items que conformaron la encuesta realizada al personal y usuarios de la Gerencia
de Tecnologia. En la siguiente tabla se puede apreciar qué items de la encuesta
corresponden a cada una de las variables:

Variable items asociados en la encuesta
Vi 1 3 12

v2 2 9 14
v3 6 8 13
V4 4 7 11
V5 3 10 15

Tabla 2. Relacién de Variables e ltems encuestados
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A continuacion en la tabla 3, se presentan los puntajes obtenidos de acuerdo a las

respuestas por cada item de cada uno de las 30 personas encuestadas,

recordando que el puntaje optimo por respuesta es de 5.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30

Tabla 3. Resultado General de la Encuesta

Una vez clasificadas las preguntas de acuerdo a su variable asociada, se procedié

a asignar cada uno de los valores obtenidos por personas encuestadas segun

cada variable, lo cual se puede observar en la siguiente tabla:
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10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28

29
30

Tabla 4. Resultado de la Encuesta Segtin el Grupo de Variables

Una vez tabulados los resultados de forma ordenada segun los items asociados

con cada variable, se procedi6 a promediar cada una de las respuestas de los

encuestados con el fin de trabajar con valores unificados y poder graficar la vision

de la calidad de servicio de la Gerencia de Tecnologia, y de esta forma

diagnosticar los procesos que requieren una gestion de calidad de servicio,

detectar factores criticos y posibles causas.

71



A continuacion se presenta la tabla final donde se pueden apreciar los valores

obtenidos segun la aproximacion realizada por el total de los encuestados.

1 3,67 3,33 4,67 5,00 4,00
2 4,00 3,33 4,33 5,00 3,33
3 4,00 4,33 4,67 4,67 3,00
4 3,00 5,00 3,67 4,67 2,33
5 3,67 4,00 4,33 1,33 3,67
6 2,33 3,33 4,00 3,33 3,33
7 3,67 2,33 4,33 3,67 3,67
8 4,33 3,33 4,00 4,00 3,00
9 4,67 3,00 4,67 3,00 4,33
10 2,67 3,67 3.67 3,67 4,33
11 4,33 3,00 4,33 4,67 4,00
12 3,33 4,00 4,67 3,67 3,33
13 2,67 4,00 4,33 4,67 4,33
14 4,00 4,33 4,33 4,67 3,33
15 3,00 3,33 3,67 4,00 3,33
16 4,00 3,33 4,00 4,00 3,33
17 4,33 2,67 4,00 4,00 3,67
18 5,00 4,00 4,33 4,00 3,67
19 4,67 4,00 4,00 3,67 3,67
20 3,00 2,33 3,67 4,00 3,00
21 4,00 3,00 4,67 2,33 4,00
22 3,33 4,00 4,33 4,00 3,67
23 4,33 3,33 4,00 4,67 4,67
24 3,00 3,67 5,00 5,00 3,67
25 4,00 3,33 5,00 3,33 4,33
26 3,33 3,67 4,00 4,00 4,00
27 3,33 3,67 4,67 2,67 3,00
28 3,67 5,00 4,67 5,00 3,67
29 4,33 4,67 4,67 4,00 4,00
30 2,67 4,67 3,67 4,33 3,33

Tabla 5. Promedio de las Variables segtin los Resultados de la Encuesta

De acuerdo con los resultados de esta tabla y con la ayuda de Excel se generaron
graficos que ayudaran a la Gerencia de Tecnologia y al desarrollo del trabajo,

conocer la percepcion por los usuarios de la calidad de servicio prestada por dicha

T2



Gerencia. Con la ayuda de estos graficos producto de la data obtenida de la
encuesta aplicada, se pueden desarrollar cada una de las fases mencionadas en
el capitulo |, las cuales permitiran construir una metodologia de gestion de calidad
de servicio, basada y respaldada en datos reales.

Durante la generacion de los graficos se notd que para las variables 3, 4 y 5 era
necesario graficar cada uno de los items que las componian adicionalmente a la
gréafica correspondiente al valor promedio de cada variable. Esto con el fin de
detectar qué unidades son las mas criticas en cuanto a demanda, qué procesos se
perciben con bajos niveles de servicio y qué factores son los que mas inciden en
dichos procesos.

A continuacion se presenta el conjunto de graficos que muestran la realidad
percibida de la calidad de servicio brindada por la Gerencia de Tecnologia segun

la muestra encuestada en el Ministerio de Finanzas.

El primer grafico representa los resultados de la variable 1 (V1), que corresponde

al conocimiento de los servicios prestados por la Gerencia de Tecnologia.

Conocimiento de los Servicios de la Gerencia de
Tecnologia del Ministerio de Finanzas

5,00
4,00
Escala de
s 3,00
Medicion

2,00

1,00

0,00-

Grdfico 1. Comportamiento de la Variable 1
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Como se puede observar, la mayoria de los datos se corresponden en promedio
con una escala de medicion entre 3 y 4, lo que corresponde a respuestas del tipo:
Indeciso y parcialmente de acuerdo. Esto demuestra que segun la muestra
tomada, la mayoria de los usuarios de dicha Gerencia, no conoce en su totalidad

los tipos de servicios que brinda especificamente cada una de las unidades.

El siguiente grafico esta asociado a la variable 2 (V2), que corresponde a cémo es
percibida la comunicacién entre la Gerencia de Tecnologia y las demas Gerencias
por los usuarios encuestados.

Comunicacion entre la Gerencia de Tecnologia
con las Demas Gerencias del Ministerio de
Finanzas

5,00

4,00
Escala de
Medicion 00
2,00

1,00

0,00

Grédfico 2. Comportamiento de la Variable 2

Segun los resultados expresados en el grafico 2, puede observarse que la mayoria
de las respuestas se corresponden con una escala de mediciéon entre 3 y 4
aproximadamente, como en el caso de gréfico 1; esto indica que la mayoria de las
respuestas fueron del tipo: Indeciso y parcialmente de acuerdo, lo que permite
inferir que las comunicacién (documentos formales, relaciones laborales, entre

otros) es escasa entre la Gerencia de Tecnologia y las deméas Gerencias.
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A continuacién se presentan 4 graficos que corresponden a una misma variable.
Esto se justifica en el hecho de que para el estudio de este trabajo, se hace
necesario detectar cual es la demanda de cada una de las unidades, puesto que la
que presente mayor demanda, sera la que se recomendara prestar mayor

atencion en la calidad de los servicios que ésta preste.

En primer lugar se presenta el grafico 3 que representa los valores promedio
asociados con la variable 3 (V3), que corresponde a la variable que permite

identificar las unidades criticas de servicio.

Unidades Criticas de Servicio de la Gerencia de
Tecnologia del Ministerio de Finanzas

5,00 ] :!'
4,00 &
Escala de ;
Medicién 3,00
2,00

1,00

0,00 =

Gréfico 3. Comportamiento de la Variable 3

Como se puede observar en el grafico, segun el promedio de las 3 unidades
evaluadas, la demanda de dichas unidades expresadas en el uso frecuente de sus
servicios presenta cierta uniformidad, lo que permite asumir que la demanda de
las 3 unidades es practicamente equivalente, por lo que se le debe prestar igual
atencion a la calidad de servicio brindada por cada una de estas. A continuacion
se presentan los graficos 3.1, 3.2 y 3.3 correspondientes a las demandas de cada
una de las unidades por separado.
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Demanda Percibida de la Unidad de Dotacion y
Servicios

Escala de 3
Medicién >

Grafico 3.1. Demanda de la Unidad de Dotacion y Servicios

Como se puede observar en el grafico 3.1, la Unidad de Dotacion y Servicios
presenta respuestas comprendidas en su mayoria en una escala entre 4 y 5, que
corresponde a respuestas del tipo: totalmente de acuerdo y parcialmente de
acuerdo a los items asociados con la frecuencia con que las demas Gerencias
hacen uso de los servicios de esta unidad, lo que quiere decir que la demanda de
esta unidad puede considerarse elevada.

Demanda Percibida de la Unidad de Sistemas y
Bases de Datos

Escala de
Medicidn

Grafico 3.2. Demanda de la Unidad de Sistemas y Bases de Datos
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Para el caso del gréafico 3.2 que representa la demanda de la Unidad de Sistemas
y Bases de Datos, como se puede observar, los resultados de esta unidad estan
representados en respuestas menos uniformes que para la unidad anterior
estudiada, sin embargo, en promedio la mayoria de las respuestas estan
comprendidas en una escala entre 4 y 5, que corresponde a respuestas del tipo:
totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo, a los items asociados con la

frecuencia con que las demas Gerencias hacen uso de los servicios de esta
unidad.

Esto quiere decir que tomando el promedio, la unidad, a pesar de presentar datos
menos uniforme, requiere igualmente de atencion pues presenta una demanda
elevada.

Seguidamente se presenta el grafico correspondiente a la Unidad de Redes y
Telecomunicaciones, cuyos resultados se pueden interpretar de la misma forma
que los graficos anteriores.

Demanda Percibida de la Unidad de Redes y
Telecomunicaciones

Escala de
Medicién -

Gréfico 3.3. Demanda de la Unidad de Redes y Telecomunicaciones
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Con respecto a la variable 4 (V4), que corresponde a la deteccion de los procesos
criticos de servicio detectados en la Gerencia, los resultados asociados a dicha
variable se presentan a continuacion en el grafico 4, sin embargo, se hace la
salvedad de que para esta variable se presentd la misma situacién que para la
variable anterior, con lo cual se quiere decir, que se hizo necesario graficar cada
uno de los items que componen dicha variable para medir el nivel de criticidad de
los procesos encuestados; estos resultados se encuentran en los graficos 4.1, 4.2

y 4.3 que se presentan a continuacion del grafico de la variable en promedio.

Procesos Criticos de Servicio de la Gerencia de
Tecnologia del Ministerio de Finanzas

Escala de
Medicion

0,00 ™

Grafico 4. Comportamiento de la Variable 4

Como se puede observar en el grafico 4, las respuestas son poco uniformes en
cuanto a los items asociados con la medicion de los procesos criticos de servicio
de la Gerencia.

En los siguientes 3 graficos se puede apreciar mejor la criticidad de cada uno de
los procesos evaluados mediante la herramienta de la encuesta.
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Percepcion del Tiempo deRespuesta a la
Solicitud de Servicios

Escala de 3
Medicion 5

1

0

Gréfico 4.1. Percepcion del Tiempo de Respuesta a la Solicitud de Servicio

El grafico 4.1 expresa una baja percepcion en los tiempos de respuesta a la
solicitud de servicios; esto representa uno de los puntos que con mayor frecuencia
afectan las Gerencias de Tecnologia. Sin embargo, se puede observar como la
mayor parte de los encuestados estuvo parcialmente de acuerdo en que los
tiempos de solicitud son los adecuados, pero por otro lado, la disparidad en el

resto de las respuestas deja entre ver una falla fuerte en este sentido.

Percepcion del Tiempo de Ejecucion del Servicio

Escala de 3
Medicion , &}

1

0

Gréfico 4.2. Percepcion del Tiempo de Ejecucion del Servicio
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En el grafico 4.2 se puede apreciar respuestas mas uniformes que para el caso
anterior, es decir, dentro de los procesos criticos, el tiempo de respuesta es mas
critico en relacion con el tiempo de ejecucion del servicio, que a pesar de no estar
en el escala ideal que seria de 5 (totalmente de acuerdo), la mayoria se encuentra
parcialmente de acuerdo, lo que implica que es un servicio al que se le debe
prestar atencion pero el trabajo para mejorar los niveles es menos fuerte que para

el tiempo de respuesta a solicitudes de servicio.

Percepcion de la Calidad del Servicio Brindado

Escala de 2
Medicion

Gréfico 4.3. Percepcion de la Calidad del Servicio Brindado

Finalmente el ultimo item de la variable 4 corresponde a como los usuarios de las
demas Gerencias perciben la calidad de servicio que brinda la Gerencia de
Tecnologia del Ministerio de Finanzas, que como se puede apreciar, la mayoria de
las respuestas de la muestra encuestada se encuentran en una escala entre 3 y 4,
qgue corresponde a respuestas del tipo: Indeciso y parcialmente de acuerdo. Esto
refleja la necesidad de mejorar la calidad de servicio prestada por esta Gerencia
con el fin de alcanzar el nivel 6ptimo, que se corresponde con la escala 5 y el tipo

de respuesta: totalmente de acuerdo.
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A continuacion se presenta el ultimo conjunto de graficos correspondientes a la
variable 5 (V5) evaluada, recordando que con esta variable se quiere medir los
factores que influyen en la criticidad de los procesos estudiados en los graficos
anteriores, y de igual forma se hizo necesario graficar a cada uno de los items que
componen dicha variable por separado.

Factores Criticos de los Procesos de Servicio de
la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de
Finanzas

Escala de
Medicidn

Gréfico 5. Comportamiento de la Variable 5

Los resultados de esta variable como se pueden apreciar en el grafico 5 estan casi
uniformes, en una escala de medicion entre 3 y 4, lo que implica que los
encuestados estan indecisos y/o parcialmente de acuerdo en cuanto los factores
gue se evaluaron en la encuesta y cuyos valores se presentan por separado en los

graficos presentados a continuacion:
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Percepcion del Control de las Actividades

Escala de B
Medicion

Gréfico 5.1. Percepcion del Control de las Actividades de la Gerencia de Tecnologia

Ahora bien, en cuanto a la percepcion del control de actividades que se lleva a
cabo en la Gerencia de Tecnologia, se presenta una variacion entre las escalas 3
y 4, lo que pemite inferir que las personas encuestadas consideran que el control
de actividades no sea quizas el adecuado pues la mayoria de sus respuestas
fueron del tipo: indeciso y parcialmente de acuerdo.

Percepcion de la Capacitacion del Personal

Escala de
Medicién

Gréfico 5.2. Percepcion de la Capacitacion del Personal de la Gerencia de Tecnologia
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En cuanto a la percepcion de la capacitacion del personal, hay menos uniformidad
en las respuestas que en item anterior, esto es que los tipos de respuesta varian
en escala desde 3 hasta 5, lo que implica desde indecision hasta total acuerdo,
esto permite inferir que el personal si esta capacitado, la falta puede radicar en
carencia de actualizacion del conocimiento, o bien podria ser que las respuestas
del tipo indeciso son consecuencia de un tiempo de ejecucion lento, dejando entre
ver la duda de la causa, si es porque el requerimiento hace necesario un gran
consumo de tiempo, o si el técnico/profesional no tiene los conocimientos

necesarios para responder a tiempo dicho requerimiento.

Percepcion del Control del Personal

Escala de S
Medicién 2.

Gréfico 5.3 Percepcion del Control del Personal de la Gerencia de Tecnologia

En este ultimo grafico se evalud la percepcion del control del personal; con esto se
quiere decir, como el resto de las Gerencias ven el desempefio en horario y
actividades de cada una de las personas que conforman la Gerencia de
Tecnologia, y como se puede observar la mayoria de los encuestados se
encuentran por debajo de la escala de 3, lo que trae consigo que las demas
Gerencias observan con gran descontrol este punto.
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Una vez hecha la encuesta, recolectados los datos y analizados los distintos
graficos derivados de los resultados de la encuesta aplicada, se procede a
identificar cada uno de los aspectos necesarios para disefar la metodologia de
gestion de calidad de servicio, en pro de la satisfaccion de los usuarios del
Ministerio de Finanzas.

Desarrollo de la Fase |

Diagnéstico de los Procesos que Requieren una Gestion de
Calidad de Servicio en la Gerencia de Tecnologia.

A continuacion se presentan los servicios y procesos criticos detectados en cada
una de las unidades de la Gerencia de Tecnologia, de acuerdo con los resultados

obtenidos de los instrumentos de entrevistas y encuestas:

UNIDAD DE DOTACION Y SERVICIOS
Servicios:
1. Instalacion de hardware
2. Instalacién de software
3. Reparacion de hardware
4. Re-instalacion de software
Procesos Criticos:
1. Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio
Tiempo de ejecucion del servicio

Inventario disponible de hardware

. alin o )

Comunicacion verbal con los usuarios

UNIDAD DE SISTEMAS Y BASES DE DATOS
Servicios:
1. Desarrollo de soluciones a la medida
a. Mesas de trabajo

b. Disefno

84




c. Desarrollo
d. Pruebas

e. Implantacion

2. Mantenimiento de soluciones implantadas

a. Modificaciones de soluciones implantadas

b. Alertas de fallas y/o errores en solucione implantadas

3. Induccion a usuarios

Procesos Criticos:

| &

Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio

2. Tiempo de ejecucion del servicio
3
4

. Comunicacién escrita (documentacion de los sistemas y

Comunicacion verbal con los usuarios

comunicaciones escritas entre Gerencias)

Control de Calidad de las soluciones implantadas

UNIDAD DE REDES Y TELECOMUNICACIONES

Servicios:
1. Permisologia en carpetas del servidor
2. Creacion de cuentas de correo
3. Instalacion de puntos de red
4. Instalacion y mantenimiento de servidores
5. Telefonia
6. Permisologia en telefonia

Procesos Criticos:

b

. Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio

Tiempo de ejecucion del servicio
Caida de servidores

Problemas de telefonia
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Desarrollo de la Fase |l

Diagnéstico de los Factores que Intervienen en la Satisfaccion de
un Cliente Interno de la Gerencia de Tecnologia.

Dentro del desarrollo de esta fase se listaran cuales son esos factores
identificados segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada. La lista de
factores pudiese alargarse tanto como se comente con los expertos y las personas
involucradas en las GERENCIAS DE TECNOLOGIA, sin embargo, en este trabajo,
s6lo se mencionaran las mas importantes y las que mas afectan el rendimiento
percibido por los usuarios de la Gerencia de Tecnologia .

A continuacion se presentan dichos factores listados segun la unidad de la

Gerencia de Tecnologia en la que se hayan identificado.
DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y SERVICIOS

i.  Proceso Critico: Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio

Factores Criticos:

e Limitacion en la cantidad de personal que labora en la unidad

e Fallas en el sistema Help Desk

ii. Proceso Critico: Tiempo de ejecucion del servicio

Factores Criticos:

* Desconocimiento de la falla
o Falta de control del personal
» [alta del seguimiento del requerimiento

e Realizacion y/o instalacion de hardware y software no probado

iii. Proceso Critico: Inventario disponible de hardware

Factores Criticos:

+ Falta de planificacion en las licitaciones del hardware necesario
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e Carencia de historial en demanda de requerimientos de hardware en

especifico (tendencias)

iv. Proceso Critico: Comunicacion verbal con los usuarios

Factores Criticos:

e Nivel educativo de los técnicos

¢ Nivel de conocimiento del area

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO E IMPLANTACION

i. Proceso Critico: Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio

Factores Criticos:

e Fallas en el sistema Help Desk : Asignaciones erradas por parte de
sistema Help Desk a técnicos de otras unidades de la Gerencia

e (Carencia de personal asignado a recibir y atender de forma
planificada los requerimientos de solicitud de servicio presentados en

la unidad.

ii. Proceso Critico: Tiempo de ejecucion del servicio

Factores Criticos:

e Falta de planificacion de las actividades y/o responsabilidades de
cada uno de los técnicos y/o profesionales que conforman la unidad

e Descontrol en la asistencia y estadia de los funcionarios dentro de
las instalaciones del Ministerio de Finanzas, especificamente dentro
de la unidad

ili. Proceso Critico: Comunicacion verbal con los usuarios

Factores Criticos:

e Nivel educativo de los técnicos

¢ Nivel de conocimiento del area
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Proceso Critico: Comunicacion escrita (documentacion de los sistemas y
comunicaciones escritas entre Gerencias)

Factores Criticos:

e Carencia de base de datos de errores que permitan minimizar los
tiempos de requerimientos de fallas

e Carencia de formatos de comunicaciones escritas en las que se
dejen por sentado la entrega formal de soluciones y/o peticion de
modificaciones.

Proceso Critico: Control de Calidad de las Soluciones Implantadas

Factores Criticos:

* Implantacion de soluciones sin pruebas exhaustivas previas
e Carencia de personal especializado en el area

e Descontrol de los tiempos estimados de desarrollo

DEPARTAMENTO DE REDES Y TELECOMUNICACIONES

i. Proceso Critico: Tiempo de respuesta a la solicitud del servicio
Factores Criticos:

e Limitacion en la cantidad de personal que labora en la unidad

e Fallas en el sistema Help Desk

i. Proceso Critico: Tiempo de ejecucion del servicio

Factores Criticos:

¢ Desconocimiento de la falla
» Falta de control del personal

e Falta del seguimiento del requerimiento
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iii. Proceso Critico: Caida de Servidores

Factores Criticos:

e Fallas Eléctricas

* Problema de logeo por parte de los técnicos en los servidores

iv.  Proceso Critico: Problemas de Telefonia

Factores Criticos:

e Carencia de teléfonos en inventario
¢ Problemas con CANTV

Desarrollo de la Fase lll

Generacién de Indicadores para la Gestién de Calidad de Servicio
en la Gerencia de Tecnologia.

Los indicadores a plantear serviran como disparadores de las acciones que
conforman la metodologia en cuestion; dichos indicadores, seran disefiados en
funcion de los resultados expresados en los puntos anteriores, permitiendo asi
evaluar el desempefio de las unidades de la Gerencia de Tecnologia en funcién de
la calidad de servicio brindada, es decir, los indicadores permitirdn mantener a la
Gerencia informada sobre el funcionamiento de los procesos criticos en sus
unidades, para de esta forma alcanzar una buena gestion de calidad de servicio
por medio del seguimiento del desempefo de los factores que intervienen en los

indicadores que se presentan mas adelante.

Los procesos que conforman a las unidades de la Gerencia de Tecnologia, deben
ser evaluados regularmente; en cada uno de los procesos se pueden establecer
indicadores de gestién que permitan mantener un adecuado control en cuanto a la
calidad del servicio prestado por dicha Gerencia. Los indicadores permitiran
aplicar los correctivos necesarios en caso de ocurrir alguna desviacion importante

mediante acciones a establecerse en el siguiente capitulo.
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En dicho proceso de evaluacion se pudieran definir multiples indicadores. Para
este trabajo solo se definiran los indicadores basicos que le permitan a la Gerencia
detectar niveles bajos de percepcion de calidad en sus servicios, lo que implica

que permitiran a la organizacion mantener un adecuado control sobre su gestion.

Cada unidad de la Gerencia tendra relacionado los indicadores que se han
considerado pertinentes para su evaluacion. Cada uno se presentara con la

siguiente informacion:

* Nombre del indicador: Se asignara un nombre genérico al indicador.

¢ Objetivo del indicador: Se definira qué es lo que se quiere medir.

e Foérmula de calculo del indicador: Se estableceran las variables y las
operaciones necesarias para el calculo del indicador.

e Medios de captura de datos: Se definirda a través de cual o cuales
instrumentos y/o herramientas se obtendran los valores de las variables a
evaluar en el indicador.

e Interpretacién del indicador: Se definira cual es el rango de valor

deseado a alcanzar por cada uno de los indicadores

Los indicadores a definir estan estructurados en 4 ambitos:
1. Tiempo
2. Comunicacion
3. Satisfaccion del usuario
4

Eficacia del Servicio

Ambito de Tiempo:

Corresponde al tiempo que toman los técnicos/profesionales tanto en atender
como en ejecutar y culminar un requerimiento solicitado a cada una de las
unidades. En el tiempo de respuesta se manifiesta el grado de preparacion que se

tiene para llevar a cabo una accion.
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Nombre del Indicador

Objetivo del Indicador

Tiempo de respuesta a los requerimientos del servicio (IT1)

Detectar si los tiempos de respuesta ante solicitudes de servicio a la
Gerencia de Tecnologia son éptimos o presentan fuertes retrasos.

Férmula de Calculo

Re querimientosAtendidosSemanalmente

%IT1 = x100

Re querimientosSolicitadosSemanalmente

Medio de Captura de
Datos

A través de los reportes generados por el sistema Help Desk

Interpretacion del
Indicador
(esquema de
valoracion)

Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de
un resultado mayor o igual a 80%. Cualguier valor fuera de este rango
indicaria que en la mayoria de las solicitudes el tiempo de respuesta a
las mismas no es el optimo, es decir, que el servicio se atiende
mucho mas tarde del momento en que fue generada la solicitud,
generando descontento por parte de los usuarios y retraso en sus

actividades.

Nombre del Indicador

Objetivo del Indicador

Tabla 6. Indicador IT1 de Tiempo

Tiempo de resolucion y/o ejecucion a los requerimientos de

servicio(IT2)
Detectar si los tiempos de ejecucién de solicitudes de servicio hechas

a la Gerencia de Tecnologia son éptimos o si por el contrario son muy
lentos.

Férmula de Calculo

Re querimientosCul min adosSemanalmente

%IT2 = x100

Re querimientosSolicitadosSemanalmente

Medio de Captura de
Datos

A través de los reportes generados por el sistema Help Desk

Interpretacion del
Indicador (esquema de
valoracion)

Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de
un resultado mayor o igual a 70%. Cualquier valor fuera de este rango
indica que en la mayoria de las solicitudes el tiempo de ejecucién de
los distintos servicios se hace de forma muy lenta, generando

descontento por parte de los usuarios y retraso en sus actividades.

Tabla 7. Indicador IT2 de Tiempo
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Ambito de Comunicacién:

Corresponde a todo lo que implica para un usuario el ser “bien atendido”; se debe
generar la capacidad para mostrar cordialidad por el usuario, respetando su
sensibilidad, pues muchas veces es altamente vulnerable al trato, sobretodo

cuando se trata de atender reclamos, quejas y usuarios irritables.

Nombre del

Porcentaje de la calidad de comunicacion entre el personal de la Gerencia de

Indicador Tecnologia y las demas Gerencias (IC1)

A Detectar reclamos y/o quejas en lo que se refiere al trato del personal de la
Objetivo del : ; - ; i
: Gerencia de Tecnologia con los usuarios de las demas Gerencias que
Indicador 5 1
soliciten sus servicios.
Férmula de %IC1 Quejas Pr esentadasPor MalaComunicacionSemanalmente 100
0 = X
Calculo Re querimientosSolicitadosSemanalmente
Medio de
Captura de A través de los reportes generados por el sistema Help Desk
Datos
LE Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de un
Interpretacion - : L
: resultado mayor o igual a 65%. Cualquier valor fuera de este rango indica que
del Indicador e . :
la comunicacién entre el personal con los usuarios no esta siendo de la forma
(esquema de ]
P adecuada; esto pudiese ser: tono de voz elevado, falta de respeto, mal
valoracion) :
vocabulario, entre otras razones.

Tabla 8. Indicador IC1 de Comunicacion

Ambito de Satisfaccién del usuario:
Corresponde a la evaluacion del grado en que los usuarios estan satisfechos con
la calidad de los servicios brindados por la Gerencia de Tecnologia.
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Nombre del

Porcentaje de insatisfaccion del usuario con el servicio brindado (1S1)

Indicador

Objetivo del 3 SR o J ; ?
; Detectar altos niveles insatisfaccion en los usuarios de la Gerencia de Tecnologia
Indicador
Férmula de % S] Re querimientos Re portadosConMalaOpinionSemanalmente 100
(! = : X
Calculo Re querimientosCul min adosSemanalmente
Medio de : . L
A través de los reportes generados por el sistema Help Desk y mediante la
Captura de Sy
aplicacion de encuestas.
Datos
Interpretacion S ; 5 :
Este indicador se considerard dentro de un rango aceptable a partir de un
del Indicador : : G
resultado menor o igual a 20%. Cualquier valor fuera de este rango indica que
(esquema de 3 : ] o
= hay altos niveles de insatisfaccion.
valoracion)

Tabla 9. Indicador IS1 de Insatisfaccion del Usuario

Nombre del : : ¢ ; _ ’
Porcentaje de satisfaccion del usuario con el servicio brindado (1S2)
Indicador
Objetivo del : > ; . , A
i Detectar niveles bajos de satisfaccion en los usuarios de la Gerencia de Tecnologia
Indicador
Férmula de %152 Re querimientosCul min ados Re portadosExcelentesSemanalmente 100
0 —4
Calculo Re querimientosCul min adosSemanalmente
Medio de 2 : = Sty
A través de los reportes generados por el sistema Help Desk y mediante la aplicacion
Captura de
de encuestas.
Datos
Interpretacion =5 :
: Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de un resultado
del Indicador . - 3 BN
mayor o igual a 65%. Cualquier valor fuera de este rango indica que hay bajos niveles
(esquema de ) ?
- de satisfaccion.
valoracion)

Tabla 10. Indicador IS2 de Satisfaccion del Usuario

Ambito de Eficacia del Servicio:
Corresponde a la evaluacion y control de la cantidad de requerimientos
demandados en las unidades en funcién de la cantidad de requerimientos que al

final de la semana fueron solventados.
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Nombre del

Indicador

Porcentaje de hardware requerido en funcion del inventario existente en la

Gerencia de Tecnologia (IE1)

Detectar fallas a nivel de inventario de hardware, con el fin de presupuestar

Objetivo del . : : ‘ :

£ mejor la procura de la Gerencia de Tecnologia para mantener el inventario al
Indicador )

dia.
Férmula de 2% JE] Re querimientosNuevoHardwarelnstaladoSemanalmente 100
(1} = X

Calculo Re querimientosNuevoHardwareSolicitadosSemanalmente
Medio de
Captura de A través de los reportes generados por el sistema Help Desk
Datos

Interpretacion
del Indicador
(esquema de
valoracion)

Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de un
resultado mayor o igual a 70%. Cualquier valor fuera de este rango indica que
hay insuficiencia en inventario del hardware requerido, reflejandose esto en
una mala planificacion presupuestaria para la adquisicion de hardware por
parte de la Gerencia de Tecnologia.

Nombre

Indicador

Tabla 11. Indicador IE1 de Eficacia del Servicio

Porcentaje de solicitudes pendientes por culminar (IE2)

Detectar la cantidad de solicitudes hechas a la Gerencia de Tecnologia que

Objetivo del ¢ ‘ 15 : =
: al culminar una semana de haber sido solicitadas, aun no se han finalizado,
Indicador . : . -3
es decir, se encuentran en periodo de ejecucion
Férmula de %IED Re querimientosPendientesPorCul min arSemanalmente 100
0 = X
Calculo Re querimientosSolicitadosSemanalmente

Medio de Captura
de Datos

A través de los reportes generados por el sistema Help Desk

Interpretacion del
Indicador
(esquema de
valoracion)

Este indicador se considerara dentro de un rango aceptable a partir de un
resultado mayor o igual a 75%. Cualquier valor fuera de este rango indica
que mas de la cuarta parte de las solicitudes de servicio realizadas a la
Gerencia alin no se han culminado.

Tabla 12. Indicador |IE2 de Eficacia del Servicio
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Nombre del Indicador

Objetivo del Indicador

Numero de solicitudes de servicios repetidos (IE3)

Detectar solicitudes de servicio similares para generar plantillas de
solucién a dichos requerimientos (en el caso que esto sea permitido)
de forma tal de agilizar el proceso.

Férmula de Calculo

%IE3 = Re querimientos Re petidosSemanalmente 100

Re querimientosSolicitadosSemanalmente

Medio de Captura de
Datos

A través de los reportes generados por el sistema Help Desk

Interpretacion del
Indicador (esquema de

valoracion)

Este indicador tendrd efecto en rangos de resultados mayores o
iguales a 30%. Valores mayores a dicha cantidad le permitira a la
Gerencia de Tecnologia detectar que varias de las solicitudes de
servicio corresponden a un mismo requerimiento, dando pié a la
aplicaciones de acciones que se expresan en el capitulo 5.

Tabla 13. Indicador IE3 de Eficacia del Servicio
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CAPITULO V
RESULTADOS DEL PROYECTO

Desarrollo de la Fase IV

Disefo de la metodologia para la gestion de calidad de servicio en
Gerencias de tecnologia.

En este capitulo se va presentar la propuesta de una metodologia para la gestion
de la calidad de servicio de la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas,
con la cual, se justifica toda la informacion obtenida en el capitulo IV, pues dentro
de la etapa del desarrollo del proyecto se dara a conocer para qué sirve la
aplicacion y los resultados del instrumento (encuesta), y finalmente para qué

sirven los indicadores generados.

La metodologia esta disefiada con base en un compendio de experiencia,
conocimiento, métodos, mejores practicas, recomendaciones u otra informacién,
con la que se pretende fundamentar una serie de pasos necesarios para, de forma
ordenada, poder llevar a la practica la gestion de la calidad de servicio orientado a
la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Tecnologia. La metodologia esta

establecida de la siguiente manera:

1. Identificaciéon y definicion de roles. Consiste en identificar los actores y

sus funciones basicas dentro del proceso de aplicacion de la metodologia.

2. Definicion de un esquema de valoracién de los indicadores. Consiste
en establecer los rangos de valoracion de los indicadores en los cuales se
hace necesario la aplicacién de acciones correctivas. El cuél ya fue descrito

en el capitulo 4 para cada uno de los indicadores.
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3. Establecer las acciones en funcion de los valores obtenidos de los
indicadores. Se trata de asignar una accién de acuerdo al valor

conseguido en el indicador.

Identificacion y Definicion de Roles

Para llevar a cabo esta metodologia se debe contar con la colaboracion de toda la
Gerencia, pero en especial se necesitara de personal en especifico, a los cuales
se les asignara ciertas responsabilidades adicionales a las que por su cargo les

correspondan. Los roles necesarios se listan a continuacién:

1. Lider de Metodologia: Un lider de metodologia por cada una de las
unidades, los cuales estaran encargados de estudiar los resultados
obtenidos tanto por las encuestas y entrevistas, como por los reportes de
opinién generados por el sistema Help Desk, para posteriormente calcular
los indicadores y asi, dependiendo de los resultados obtenidos, presentar
las acciones pertinentes a la Gerencia, con el fin de obtener la aprobacion
para ejecutar cada una de las acciones necesarias detectadas. De forma

puntual este rol comprende:

e Calculo de indicadores.

¢ Examinar semanalmente los resultados de los mismos.

¢ Realizar informes mensuales con los resultados de los indicadores, y
las acciones y/o estrategias pertinentes segun dichos resultados.

e Hacer el estudio de un nuevo indicador y las acciones correctivas
asociadas (en caso de resultados favorables de algun indicador en
especifico)

e Comunicar a la Gerencia el estado mensual de la calidad de servicio,

y reportar las acciones a ejecutar.
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e Comunicar mediante una reunion a todo el personal de la Gerencia

para expresar los resultados de los indicadores y dar a conocer

cuales seran las acciones a tomar.

2. Encuestador: El rol de este técnico/profesional sera el de aplicar
mensualmente la encuesta disefiada, y tabular los resultados de la misma,
para posteriormente enviarselos al Lider de Metodologia. De forma puntual

el rol comprende:

¢ Aplicacion de la encuesta a usuarios de la Gerencia de Tecnologia.
o |Interpretar y tabular los resultados.
e Elaborar el informe de resultados.

e Comunicar al Lider de Metodologia los resultados obtenidos,

haciendo entrega del informe.

3. Supervisor de Usuarios: Estara encargado de recoger comentarios
mediante entrevistas cortas en las distintas Gerencias a las que se les
presta servicio y, adicionalmente, concientizar a los usuarios de la
importancia del uso y la opinién generada en el sistema Help Desk en lo
que se refiere a los servicios prestados por la Gerencia de Tecnologia . De
forma puntual el rol comprende:

e Realizar breves entrevistas a ciertos usuarios.

» Hacer campanas de promocion y concientizacién del uso del sistema
Help Desk.

e Elaborar un informe con los factores detectados.

e Comunicar al Lider de Metodologia los resultados obtenidos,

haciendo entrega del informe.
4. Técnico Help Desk: Estara encargado de generar y entregar al Lider de

Metodologia los reportes semanales de las solicitudes de servicio hechas a

la Gerencia de Tecnologia. De forma puntual el rol comprende:
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¢ Generar los reportes de Help Desk.

e Elaborar un informe con la informacion ordenada de acuerdo a los
datos necesarios para generar cada indicador.

e Comunicar al Lider de Metodologia los resultados obtenidos,

haciendo entrega del informe.

Acciones Correctivas en Funcion de Ilos
Indicadores

A continuacién se presentan las acciones correctivas a tomar en funcion de cada

uno de los indicadores y su esquema de valoracion.

Indicador IT1: Tiempo de respuesta a los requerimientos del
servicio

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% y
80%.

Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracion mencionado, se recomienda la
aplicacion de la siguiente accion:

e  Mantenimiento constante del sistema Help Desk .

e En el momento de recibir el requerimiento a través del sistema Help
Desk, el técnico/profesional asignado debera efectuar una llamada al
usuario antes de dirigirse a su puesto de trabajo, para cerciorarse que el
requerimiento le corresponda a la unidad del técnico que fue asignado
via sistema; de esta forma el usuario se sentira atendido

inmediatamente.

* El sistema Help Desk es el encargado de recibir, procesar y asignar todos los requerimientos de servicio
hechos a la Gerencia de Tecnologia del Ministerio de Finanzas por parte de cualquier usuario de este
organismo.
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e Sila cantidad de técnicos/profesionales no son suficientes en relacion a
la demanda de servicios de una unidad en especifico, pasar a la
Gerencia un informe donde se pida la posibilidad de contratar nuevos
recursos.

e Portabilidad del sistema Help Desk, esto es, adquirir una herramienta
que le permita a los técnicos/profesionales culminar su requerimientos
de servicio sin necesidad de dirigirse a su puesto de trabajo, sino que
por el contrario puedan hacerlo desde cualquier puesto y asi poder ser

reasignado rapidamente a un nuevo requerimiento de servicio.

Indicador IT2: Tiempo de resolucion y/o ejecucion a los
requerimientos de servicio

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% vy
70%.

Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracién mencionado, se recomienda la
aplicacion de la siguiente accion:

e En el momento de recibir el requerimiento a través del sistema Help
Desk, realizar un bosquejo a través de una llamada telefénica al usuario
para detectar el tipo de servicio que esta solicitando, y de esta forma no
solo se sienta atendido el usuario sino que se agilice el proceso de
respuesta.

. Presentar una minuta con el servicio solicitado, la cual debera ir firmada
tanto por el técnico/profesional como por el usuario, y entregarse al
coordinador correspondiente de la unidad.

e Si el requerimiento presenta una dificultad elevada, consultarlo con el
coordinador de cada unidad con el fin de encontrar una solucion

rapidamente.
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. Capacitacion periddica al personal de la Gerencia en todo lo referente a

tecnologia, tanto en software como en hardware.

Indicador IC1: Porcentaje de la calidad de comunicacion entre el
personal de la Gerencia de Tecnologia y las demas Gerencias.

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% vy
65%.

Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracibn mencionado, se recomienda la

aplicacion de la siguiente accion:

. Efectuar talleres de redes humanas, en los que participe todo el
personal de la Gerencia de Tecnologia, en los que se traten temas
como: manejo de conflicto, trabajo en equipo, atencién a usuarios, entre
otros.

e Pasar amonestaciones por escrito a los técnicos/profesionales cuyos
usuarios presenten quejas 6 malas opiniones en lo que respecta al trato
recibido. Y luego de 3 amonestaciones por escrito pasar un memo

firmado por el Director de la Gerencia.

Indicador 1S1: Porcentaje de insatisfaccion del usuario con el
servicio brindado.

Esquema de valoraciéon: Resultados del indicador comprendidos entre 20% y
100%.

Acciones correctivas/preventivas: Para este indicador en especial, en caso de
que el valor de los indicadores se encuentre dentro del esquema de valoracion
mencionado, se recomienda la aplicacion de la mayoria de las acciones aqui

mencionadas para el resto de los indicadores, pues la satisfaccion del usuario va
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de la mano con: tiempos de respuesta y ejecucion del servicio, calidad de la

comunicacion, calidad de la atencion, entre otros mencionados en este capitulo.

Indicador 1S2: Porcentaje de satisfaccion del usuario con el
servicio brindado.

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% vy
65%.

Acciones correctivas/preventivas: Para este indicador en especial al igual que
para el indicador anterior, en caso de que el valor de los indicadores se encuentre
dentro del esquema de valoracion mencionado, se recomienda la aplicacion de la
mayoria de las acciones aqui indicadas para el resto de los indicadores, pues la
satisfaccion del usuario va de la mano con: tiempos de respuesta y ejecucion del
servicio, calidad de la comunicacion, calidad de la atencion, entre otros.

Adicionalmente se recomienda:

. Realizaciéon de reuniones con todo el personal, para concientizarlos de
la calidad de servicio percibida por los usuarios de la Gerencia y de esta
forma aportar a cada uno de los recursos humanos de la Gerencia de
Tecnologia en el crecimiento profesional desde el punto de vista de la

importancia del servicio.

Indicador IE1: Porcentaje de hardware requerido en funcién del
inventario existente en la Gerencia de Tecnologia.

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% vy
70%.

Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracion mencionado, se recomienda la

aplicacion de la siguiente accion:
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e Planificar de acuerdo a los resultados de hardware con mayor demanda
dentro de la organizacion la procura de la Gerencia, con el fin de
mantener un inventario suficiente y organizado, que cumpla con
especificaciones de demanda.

e  Control y seguimiento del inventario existente.

Indicador IE2: Porcentaje de solicitudes pendientes por culminar.

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 0% y
75%.

Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracion mencionado, se recomienda la

aplicacion de la siguiente accion:

= Realizar un estudio de la clase de servicio solicitado y que alun no se ha
culminado, para detectar de esta forma servicios criticos comunes.

v Una vez detectados los servicios comunes, se recomienda realizar un
informe en el que se documente el tipo de servicio (software, hardware,
redes, telefonia), la unidad o Gerencia solicitante, nombre del usuario,
descripcion del requerimiento, nombre del técnico/profesional asignado,
descripcion de la solucion. Una vez culminada la solicitud, llenar el
campo “descripcion de la solucién” con el fin de crear una bitacora de
servicios criticos donde se exprese la forma en que fue solucionado,

agilizando de esta forma el proceso.

Indicador IE3: Numero de solicitudes de servicios repetidos.

Esquema de valoracion: Resultados del indicador comprendidos entre 30% y
100%.
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Acciones correctivas/preventivas: En caso de que el valor de los indicadores se
encuentre dentro del esquema de valoracion mencionado, se recomienda la

aplicacion de la siguiente accion:

e Catalogar los servicios repetidos por niveles:
= Nivel 1 (corresponde a una solucion de envergadura en la cual es
necesaria la presencia del técnico/profesional)
= Nivel 2 (corresponde a una solucion sencilla en la cual no es
necesaria la presencia del técnico/profesional)

e Si la solicitud de servicio corresponde a un servicio catalogado en el
nivel 1, se recomienda hacer una base del conocimiento®, en la cual se
exprese la forma en que dicha solicitud fue solventada en pasadas
oportunidades.

i Si la solicitud de servicio corresponde a un servicio catalogado en el
nivel 2, se recomienda hacer una campafna de transferencia de
conocimiento en las unidades o Gerencias que presenten mayor
demanda de ese tipo de servicio, esto es, realizar documentos con
secuencias de pasos a realizar en caso de que le suceda una situacion
determinada y exponerlo en las unidades o Gerencias mencionadas, de
forma tal que se minimicen esa clase de solicitudes y se puedan

aprovechar mas los recursos de la Gerencia de Tecnologia .

® Base del conocimiento es un documento bien sea en fisico o bien automatizado en el que se lleva un control
de los tipos de servicios solicitados y las soluciones asociadas a los mismos.
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Proceso de Ejecucion de la Metodologia

.
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Figura 4.

Disefio del Proceso de Ejecucion de la Metodologia
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CAPITULO VI
BENEFICIOS DEL PROYECTO

Beneficios de Aplicar la Metodologia Disenada
para Gestion de Calidad de Servicio en la Gerencia
de Tecnologia del Ministerio de Finanzas

e Incrementar la satisfaccion de los usuarios: Esto es que los usuarios ven
satisfechas sus necesidades, tanto en funcionalidad de la solucidon brindada

como en calidad de la misma.

e Reducir los tiempos de respuesta: Esto es a mayor gestiéon en los servicios
prestados por la Gerencia en cuanto a distribuciéon y forma de atender las
demandas hechas por los usuarios correspondientes a todo el personal del
Ministerio de Finanzas, mayor es la disponibilidad de los mismos y menor el

tiempo de respuesta a cada requerimiento.

e Reducir los tiempos de ejecucion de la solucion: esto es a mayor gestion en
la calidad de los servicios se disminuyen los defectos y el cumplimiento de

los requerimientos se hacen con mayor rapidez.

e Aumento de la productividad del recurso humano de la Gerencia de
Tecnologia: Esto es a mayor planificacion de la Gerencia, implica menor
numero de horas extras de trabajo, llevando esto a una mejor calidad de
vida por parte del recurso humano, lo que funciona como un incentivo para

los mismos en su desempefio laboral.
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e Contribuir al enriquecimiento del trabajo: Esto es aprender de las
experiencias pasadas, es decir, basados en las mejores practicas en pro de

un mejor desempeno por parte de la Gerencia.

e Asegurar que se tomen acciones correctivas, ante fallas que afecten la

disponibilidad de cualquiera de los servicios prestados por esta Gerencia.

¢ I|dentificar facilmente factores de disponibilidad que afecten de forma critica
la calidad del servicio brindado, es decir, que los servicios requeridos se

ejecuten en un periodo de tiempo eficaz.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

La gestion de la calidad de servicio o del mejoramiento de la calidad, son procesos
constantes que requieren el compromiso total de la Gerencia y el apoyo de todo el
personal que la compone, asi como una adecuada estructura en hardware, calidad
en los sistemas desarrollados, calidad de servicio en telecomunicaciones, entre
otros; esto sin obviar la necesidad de internalizar los valores, mision y visiéon de la
Gerencia con el fin de inducir eficaz y eficientemente a la gestion de la calidad de

servicio en la organizacion.

En este trabajo especial de grado se presenté una propuesta de un modelo de
metodologia para la gestion de calidad en los servicios prestados por la Gerencia
de Tecnologia del Ministerio de Finanzas en sus multiples facetas, a las distintas

areas de dicha institucion.

Durante el desarrollo de la metodologia se identificaron los procesos criticos de
servicio de la Gerencia, a través de los cuales se encontraron factores que

intervienen en la calidad de servicio con que fueron atendidos cada uno de ellos.

Para tratar de hacer frente a los servicios criticos detectados, se realizé una
propuesta basada en el analisis de la calidad de servicio, mediante la generacion
de una serie de indicadores basicos, los cuales permitiran tener control y
seguimiento de la Gerencia sobre qué esta pasando con sus servicios y como lo

perciben los usuarios.
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Gracias a estos indicadores, la Gerencia sera capaz de tomar decisiones a tiempo
al detectar niveles bajos en la percepcion de la calidad de servicio brindada y, de
esta forma, posicionarse como una de las Gerencia con una gestion adecuada y
controlada en lo que a este tema se refiere, manteniendo asi satisfecho a los
usuarios que hacen uso de los servicios de la Gerencia de Tecnologia.
Cumpliendo de esta forma cada uno de los objetivos planteados inicialmente con

la propuesta del trabajo.

Recomendaciones:

Es conveniente sefalar que la propuesta de metodologia va de la mano con una
serie de recomendaciones basicas; las mismas estan contempladas como parte
del desarrollo del trabajo expresado como la fase V descrita en el capitulo |, y se

presentan a continuacion:

e Se recomienda la generacion de otros indicadores y por ende nuevas
acciones correctivas/preventivas a nivel de calidad de producto en lo que
a software e instalacién de redes se refiere. Pues de una u otra manera la

calidad de los sistemas instalados repercute en la satisfaccion del cliente.

e La metodologia luego de implantada debera tener revisiones periddicas
tanto de sus indicadores como de sus acciones, con el fin de que se
puedan detectar nuevas necesidades y nuevos rangos de valoracién de

dichos indicadores.
e En caso de que los indicadores alcancen su nivel 6ptimo de valoracion,

deben estudiarse nuevos indicadores que provean un aporte positivo en la

gestion de calidad de servicio de la Gerencia de Tecnologia.
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ANEXOS
Modelo de la encuesta realizada

Seleccione una de las cinco (5) alternativas propuestas para cada item, de
acuerdo con su experiencia con los servicios prestados por la Gerencia de
Tecnologia del Ministerio de Finanzas. Si lo desea, puede hacer cualquier aporta
adicional en el apartado destinado a las observaciones. Las alternativas
propuestas para cada item son:

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indeciso

Parcialmente en desacuerdo

A o R b A

Totalmente en desacuerdo

Datos del Encuestado

Sexo:

I Cargo:

Direccion a la

1. Los servicios especificos prestados por la Unidad de Sistemas y Base de

Datos de la Gerencia de Tecnologia son plenamente conocidos por usted.

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo
desacuerdo
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2. Frecuentemente no hace uso de un medio formal (sistema Help Desk, oficio)
para realizar un requerimiento de cualquiera de los servicios prestados por la

Gerencia de Tecnologia.

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo
desacuerdo

3. La Gerencia de Tecnologia lleva el control y seguimiento necesario de sus

servicios, buscando siempre la satisfaccion de sus usuarios.

Entotalacuerdo ~ Parcialmente de acuerdo : Indeciso ~ Parciaimente en En total desacuerdo

desacuerdo

4. El tiempo de respuesta a la solicitud de servicio de cualquiera de las unidades

mencionadas pertenecientes a la Gerencia de Tecnologia es el adecuado.

; En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo

5. Los servicios especificos prestados por la Unidad de Dotacién y Servicios de la

Gerencia de Tecnologia son plenamente conocidos por usted.

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo - Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo

6. Los servicios requeridos con mayor frecuencia por su unidad corresponden a

los servicios ofrecidos por la unidad de Dotacién y Servicios de la Gerencia de

Tecnologia.
En total acuerdo ' Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo
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7. El tiempo de ejecucidn del servicio de cualquiera de las Unidades

mencionadas es el adecuado (a tiempo, rapido, eficaz)

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo
desacuerdo

8. El personal técnico y profesional de la Gerencia de Tecnologia , esta

capacitado y con frecuencia solucionan los requerimientos eficiente vy

eficazmente
En total acuerdo F'arcial_mente de acuerdo Indeciso _ Parcialmente en - En total desacuerdo

desacuerdo

9. Los servicios requeridos con mayor frecuencia por su unidad corresponde a los
servicios ofrecidos por la unidad de Sistemas y Base de Datos de la Gerencia

de Tecnologia.

En totél acﬁerdo = Parcialmente de acuerdo ~ Indeciso Péfdalmente en En total desacuerdo

desacuerdo

10.La comunicacion verbal con los técnicos y profesionales de las Unidades

mencionadas es de forma respetuosa y apropiada

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo

11. La calidad de servicio prestada por las Unidades pertenecientes a la Gerencia

de Tecnologia de este Ministerio es excelente.

Entotal acuerdo ~ Parciaimentedeacuerdo ~  Indeciso  Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo
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12.Los servicios especificos prestados por la Unidad de Redes vy
Telecomunicaciones de la Gerencia de Tecnologia son plenamente conocidos
por usted.

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo
desacuerdo

13.Los servicios requeridos con mayor frecuencia por su unidad corresponden a
los servicios ofrecidos por la unidad de Redes y Telecomunicaciones de la

Gerencia de Tecnologia.

En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

desacuerdo

14. La comunicacion escrita casi nula entre las Unidades mencionadas de la

Gerencia de Tecnologia y las Unidades que solicitan los servicios.

En total acuerdo ~ Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo

15.Frecuentemente observa en la Gerencia de Tecnologia descontrol de las

actividades y los responsables de cada una de ellas.

Ll [l O O ]
En total acuerdo Parcialmente de acuerdo Indeciso Parcialmente en En total desacuerdo
desacuerdo
Observaciones:
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