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RESUMEN

El proyecto que se plantea se enmarca dentro de una investigacion aplicada
de tipo evaluativo, en el area de gestion del desempefio, con miras a evaluar
la calidad de la informacion de una pagina Web destinada al manejo de
informacion y tramites de tipo administrativo de recursos humanos en una
Organizacion Aeronautica. La finalidad del estudio es llevar a cabo un
diagnostico de la pagina Web que actualmente maneja la organizacion y
evaluar si efectivamente cumple con la funcién para la cual fue disefiada,
manteniendo informacion actualizada y prestando a los empleados un
servicio eficiente, que a su vez se traduciria en menores costos tanto para
estos como para la organizacién, en términos de un menor requerimiento de
vigjes o traslados del personal a las oficinas principales para gestionar los
requerimientos administrativos de manera presencial. En funcién del
diagnastica se realiza una propuesta de mejores practicas basadas en la
norma COVENIN ISO de Sistemas de Gestion de la Calidad y en las técnicas
de comercio electronico B2B (negocio a negocio) orientada al recurso
humano. En el desarrollo de este trabajo se aplican los criterios
estandarizados mas utilizados para evaluacion de paginas electronicas como
son: autoridad, proposito, cobertura y actualidad, ademas se utilizan
cuestionarios cerrados para su valoracion. Para recolectar los datos se
procedié en fases que permiten dar respuesta a cada uno de los objetivos
especificos, teniendo como fuente de informaciébn los resultados
provenientes de la aplicacién de dos instrumentos de regoleccion de datos
que le se aplicaron a una muestra representativa de la poblacion que labora
en la Organizacion Aeronautica.

Descriptores: Calidad, informacion, autoridad, propdsito, cobertura vy
actualidad.



INTRODUCCION

La globalizacién es un paradigma de nuestra época, que significa para
muchos una actitud mental, es un fendmeno que no puede aislarse ni
negarse, porque ya forma parte del colectivo, sin importar raza, credo o
condicién social. El impacto de este modelo se manifiesta en la cultura, en
la politica, en la economia, en la produccién, en el comercio, en la educacion,
en todas y cada una de las actividades humanas, destacando una de las
herramientas que permite esta interaccion, que se conoce como Internet. Un
clic en el mouse de la computadora y se puede estar en el servidor de alguna
parte del mundo y saltar al lado opuesto del planeta en solo un instante. No
hay sensacion contemporanea mas representativa de la globalizacion que
cuando se viaja por el ciberespacio, ya que se tiene la impresion de
enconfrarse enlazados, si no con todo el mundo, al menos con las areas mas
activas politica y culturalmente. Se puede afirmar que mas que una simple
innovacion tecnolégica, Internet se ha convertido en un cambio cultural que
sigue transformando la forma de comunicar la ciencia, planteando la
necesidad de desarrollar estandares de calidad y evaluaciéon. Esta
metamorfosis de lo tradicional a lo digital, trajo consigo nuevos métodos para

editar, acceder, disefar, almacenar y evaluar la informacioén.

Por su misma naturaleza, Internet fue disefiado para permitir el intercambio
ilimitado de informacién. No existen reglas o procedimientos que gobiernen el
tipo o la calidad de la informacién que una persona o entidad pueda poner en
Internet. Los sitios de la Red pueden contener informacion basada en
hechos, opiniones, datos, ideas, publicidad, auto promocion, o fines
comerciales. Cualquiera que pueda crear su propia pagina Web o que pueda
pagar a alguien para crearla, puede poner informacion en Internet. Cada
persona no solo selecciona el tema sobre el cual desea escribir, sino que




también decide el disefio de la pagina y hasta qué punto la informacién

‘suministrada tiene credibilidad.

Cuando los libros de referencia se adicionan a una biblioteca, previamente
han sido evaluados por medio de mecanismos de revisién utilizados
consistentemente durante muchos afos. Los sitios de Internet no estan
sometidos, ni a este, ni a ningun otro tipo de monitoreo antes de formar parte
de la World Wide Web. Los Gobiernos de algunos paises estan luchando

para establecer formas de controlar el acceso a los sitios de Internet.

El aspecto mas maravilloso y util de Internet es que una persona puede
encontrar la informacién mas actualizada de manera inmediata y desde
cualquier lugar del mundo, en relacién a cualquier tema, con solo hacer clic
en el ratén. Sin embargo, al tiempo que valoramos la inmediatez de Internet,
debemos también evaluar criticamente la informacion que recibimos por éste
medio porque no toda es veridica.

El trabajo que se presentara a continuacién, sera la evaluacion de la calidad
de la informacion de la pagina Web de Recursos Humanos de una
Organizacion Aeronautica, reservandose el nombre de la organizacién por
razones de confidencialidad y apoyado en el cédigo de ética del PMI. Se
utilizara para esta investigacion los criterios y estandares mas extensamente
aceptados para evaluacion de sitios Web, ademas se utilizaran técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, con lo que se realizara el diagnéstico
de la implementacién de esta herramienta en la Organizacién Aeronautica, y
con ello ver si efectivamente cumple con la funcién de ser un medio que
suministre una calidad informativa, que se traduzca en empleados mejor
enterados de las acciones que desarrolla la organizacion en el area de
personal, ademas permitird realizar una propuesta para méjorar Su uso y
aplicacion basado en normas de gestion de la calidad y técnicas de



E]‘%rabajo esta dividido en siete capitulos, encontrando en el Capitulo N° 1
el Planteamiento del Problema, Capitulo N°® 2 Marco Teérico y Conceptual,
‘Capitulo N° 3 Marco Organizacional, Capitulo N° 4 Desarrollo del Proyecto o
JMarGO Metodolégico, Capitulo N° 5 Analisis de los Resultados del Proyecto,
fﬁ%’apitulo N° 6 La Propuesta del Proyecto y Capitulo N° 7 Conclusiones y
:;Bgcomendaciones.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Contexto del Problema

El transito aéreo tiene sus origenes con el Sr. Pedro Coll Font, quien fue el
primero en establecer en el pais las bases para la navegacion aerea al
construir un aeroplano, un aparato mas pesado que el aire, patentar su
invento y exhibir su maquina voladora el 24 de julio de 1883. A partir de
entonces y durante el lapso de 28 afios no se registraron en el pais otras
referencias al respecto, excepto algunas ascensiones de globos. Luego en el
ano de 1912 se producen dos importantes acontecimientos que

estremecieron a la sociedad venezolana:

El 14 y 19 de abril de 1912 realiza una exitosa ascension sobre el cielo de
caracas en los terrenos de su hipédromo de El Paraiso, el norteamericano

Raobert Masterson en un globao tipo “Mantgolfier”.

El segundo acontecimiento fue el de Frank Boland, contratado por el “Comité
de Aviacion” que dirigia el Gral. Roman Delgado Chalbaud, quien sobrevuela
la cuidad de caracas, desde el hipédromo de El Paraiso y el pueblo de
Antemano, otorgandosele una copa ofrecida por el Diario El Universal, por

ganar el primer “Rally Aéreo”.

Posteriormente el 13 de Octubre de 1920 seglin documento nimero 129 de
la memoria del Ministro de guerra y Marina, el presidente provisional de
Venezuela Dr. Victorino Marquez Bustillo, decreté por instrucciones del Gral.

Juan Vicente Gomez la constitucion del personal de la Escuela de Aviacion.

Pero la inauguracién oficial de la Organizacién Aeronautica seria el 10 de
Diciembre de 1920.




Dentro de su estructura la Organizacion Aeronautica cuenta con una Divisién
de Recursos Humanos cuyo origen se remonta al afio de 1959, cuando por
decision del Comité 1-58 del 09 de Diciembre de ese mismo afio, se crea el
Centro Aéreo de Instruccion (CAIl). El comité Especial 1-58 tenia como
objetivo sentar doctrina bajo pautas preestablecidas, para el estudio y
transformacion de la mision, organizacion y despliegue para ese momento y
contexto histérico de la Institucion Aeronautica. Cumpliendo con el objetivo
encomendado se procede a la creacidn de los Centros Aéreos Superiores
para que estos organismos se abocaran a su vez, a la reestructuracion de las
dependencias existentes que adolecian de ciertas limitaciones. Bajo este
esquema nace lo que se conoce hoy como la Direccion de Recursos

Humanos.

La Organizacion Aeronautica en funcion de mejorar la calidad de vida de su
personal firma un contrato de seguro de vida colectivo con la compaiiia
“seguros la seguridad” en el afio de 1959, pudiendo tomarse en cuenta esta
iniciativa como un antecedente de la facultades inherente que mas tarde

asumiria la Direccion de Recursos Humanos.

Durante el afio de 1961 la Presidencia de la organizacién, apoyd las
iniciativas que tendieron al mejoramiento profesional, econémico y social de
los empleados, prueba de ello fue la inauguracién del Centro Social con sede
en Maracay. Con el paso de los afios la Organizacion Aeronautica fue
requiriendo de personal adiestrado en las nuevas tecnologias o material
volante del cual se hizo acreedor para modernizar sus flotas, por tal motivo
se adiestraron tanto dentro como fuera del pais pilotos, técnicos y cuanto
recurso humano era necesario para mantener la operatividad y el

funcionamiento de las aeronaves, labor que llevé a cabo el CAl

La sistematizacion de la organizacion aeronautica asumida en la década de

los setenta a partir de nuevas adquisiciones de aeronaves y por ende el uso




de nuevas tecnologias, fue realizada con base a un método que vendria a
cambiar su estructura organizacional, que se encontraba dispersa en algunos
aspectos; dicho método permitié darle empuje al proceso de modernizacion
llamado “el método del sistema viviente de Juranovic” utilizado por el comité
3-73, que logra engranar una metodologia adecuada que pemmitié hacer
frente a ese crecimiento y reorientarlo hacia el disefio y conduccion de una
organizacion aérea moderna. Bajo estas premisas el CAl, fue transformado
en Centro Aéreo de Personal e instruccion (CAPI) en 1971. Posteriormente
en 1981 como consecuencia de la actualizacion de los procesos normativos
de la misién y funciones de la organizacion aeronautica se crea el comité
4-81 el cual se encargd de modificar las Directivas tradicionales, y en
consecuencia comenzé a denominarse al (CAPI) como Centro de Personal y

posteriormente como Direccion de Recursos Humanos, nombre que ostenta
actualmente.

La finalidad de la creacion de esta direccion fue el de mejorar la calidad de
vida de sus trabajadores y aumentar la instruccién y capacitacion de todo su
personal. Durante estas décadas de funcionamiento la organizacion ha
tenido que adaptar sus procesos a la par de los cambios tecnolégicos que se
implementan dentro de las instituciones, e igualmente lo ha hecho esta
direccion, es por ello que con el devenir de los afios y adaptandose a la
dinamica organizacionales, ha venido adecuando su estructura a las nuevas
exigencias planteadas por la organizacion, asumiendo tareas propias de la
administracion del recurso humano, como son: formacion integral de los

pilotos y especialistas, capacitacion del personal profesional y bienestar y
seguridad social de todo sus empleados.




Delimitacion del Problema.

La Direccién de Recursos Humanos tiene como misién Gerenciar el recurso
humano de la institucion a fin de asegurar su disponibilidad en la cantidad,
calidad y oportunidad que permita el logro de los objetivos operacionales de
la Institucion a corto, mediano y largo plazo en funcion de los objetivos,
politicas y Planes de la Organizacion Aerondutica; entre algunas de sus
funciones se puede mencionar: procesamiento de las solicitudes de cese de
Servicio, prestaciones, jubilaciones, becas, subvenciones, ayudas sociales,
formacién integral de los pilotos y especialistas, primas por desemperio,
planificacion de cursos de capacitacion al personal, solicitud de cambio de
unidad, control de todos los registros de ingreso, etc., es decir, todas las
tramitaciones que van en funcién de la capacitacion profesional y del
Bienestar y Seguridad Social del personal que labora en todas las

dependencias de esta organizacion que tiene cedes a nivel nacional.

El proceso para las solicitudes del personal en el interior del pais, se realiza a
traves de las dependencias de la organizacion ubicadas en estas regiones,
que posteriormente envian la documentacion a la Direccion de Recursos
Humanos alojada en la ciudad de Caracas, estas solicitudes tienen un tiempo
para su procesamiento y en algunas oportunidades los tramites vienen
incompletos y deben ser devueltos para completar sus requisitos, esto
implica tiempo que debe esperar el beneficiario y mas importante alin los
costos en horas hombre que pierde la organizacion, ya que los profesionales
se ven en la necesidad de realizar viajes a la capital para verificar el estatus
de sus tramitaciones, lo que implica viaticos para el personal y horas hombre

que dejan de producir para la organizacion.

En el afio 2005 la Direccion de Recursos Humanos es asumida por una

nueva gerencia y dentro de las inquietudes de este grupo directivo, estuvo el




de mejorar el servicio que presta a sus empleados, a partir de ese momento
se planifica para el mes de Septiembre de ese afio, unas jornadas de visitas
a todas las dependencias de esta organizacion con la finalidad de informar al
personal de las nuevas politicas de la Organizacién y de los beneficios de los
que disponen. De la ejecucion de las jornadas se evidencio que existen fallas
en el flujo de informacién hacia los empleados, lo que se traduce en
oportunidades que pierden sus trabajadores por esta causa. Motivado a esta
situacion, la nueva gerencia se plantea la creacion de la 1era pagina Web de
Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica, cuyo objetivo seria el de
utilizar los recursos tecnolédgicos disponibles para informar sobre la gestion y

el de mejorar el servicio prestado por esta direccion.

Para la realizacion de esta iniciativa se designaron dos técnicos de esta
dependencia, con estudios en el area de disefio de paginas. Estos
profesionales fueron los responsables por el desarrollo de la sitio Web, bajo
la supervisién de la gerencia. La pagina se realizd con base a las politicas y
directrices de la organizacién aeronautica y su implementacion se realizé ha

partir del mes de Enero del afio 2006.

En la pagina Web se tiene informacién general de todas las dependencias
que integran la organizacion aeronautica, informacién sobre las Ultimas
actividades llevadas a cabo por la Direccion de Recursos Humanos e incluye
informacion de los requisitos y formatos necesarios para las diferentes

tramitaciones de bienestar y seguridad social de la Institucion.

Con la implementacién de la pagina Web se trato de dar solucién a una
problematica observada en el personal de la organizacién, sin embargo, a
pesar de su implantacion se sigue observando hasta fecha, personal del
interior que se traslada hasta esta direccién para obtener informacion entre

otras cosas de los requisitos y tramites necesarios para realizar determinada

solicitud.




La visién que tiene la Direccién de Recursos Humanos de la Organizacion
Aeronautica, es ser en un corto plazo, una dependencia que se maneje con
unos estandares de calidad y buen servicio para los empleados de la
institucion, utilizando herramientas informaticas como la pagina Web, que
permitan el flujo de informacion entre todos los integrantes de la

organizacion.

Conociendo la situacion anteriormente planteada y perteneciendo la
investigadora a la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacion
Aeronautica, surge la inquietud y se presenta la investigacion aplicada, que
se avocara a la evaluacion de la calidad de la informacion de la pagina Web
de la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica, con
miras a realizar una propuesta para mejorar su uso y aplicaciéon basado en
normas de sistemas de gestién de la calidad y la iniciativa parecida a un
comercio electronico de B2B (negocio a negocio), en donde el negocio viene
a ser la Organizacion Aeronautica y el recurso humano el personal que alli
labora. Se presentaria un campo o catalogo en donde se tendra a disposicion
todos los requisitos y formatos de solicitudes de bienestar y seguridad social
que se realizan en esta direccidn, esta conceptualizacién parte del principio
basico de un catalogo de productos en Internet. La intencion en principio es
crear una especie de “datapool’, es decir un catalogo que lo que provee es
sincronizacion global de los datos y que permita el flujo bidireccional, bajo
unas patrones de seguridad que den garantia de la confidencialidad de la
informacion. Esto traeria beneficio tanto a la organizacién como al personal,
ya que se reducira los costos por horas hombre del personal que realiza
viajes a la Direccion de Recursos Humanos, para buscar informacion
referente a requisitos y formatos de tramitaciones de bienestar y seguridad
social, asi mismo, si se lograla implementacion de la propdesta en donde se

incluiria a la pagina el flujo bidireccional, tendriamos una gestiéon mucho mas

rapida y efectiva de la Direccion de Recursos Humanos, aumentando los




estandares de calidad y buen servicio, lo que se traduciria en empleados

mas satisfechos y por ende mas integrados con la Organizacion, generando
un mejor clima Organizacional y un mayor sentido de pertenencia con la

Institucian.

Para el desarrollo de este trabajo se estableceran como limites de la
investigacion los siguientes: espacio, tiempo y universe. En relacion al
espacio, el estudio se realizara en el pais, ya que esta arganizacidn es de
caracter nacional y no tiene cedes fuera de nuestras fronteras. El tiempo que
se dedicard a esta investigacion sera el correspondiente a un trimestre
académico y se realizara una evaluacién a partir de la implementacion de la
pagina Web en la empresa. El universo estara conformado por toda el
personal que labora dentro de la Organizacion Aeronautica y de los cuales se
tomara una muestra representativa para la aplicacion de algunas técnicas de
recoleccion de informacion (cuestionarios y encuestas) que permitan la

evaluacion de la pagina Web.

El proyecto que se plantea se enmarca dentro de una investigacion aplicada
de tipo evaluativo, en el area de gestion del desemperio, con miras a evaluar
la calidad de la informacion de una pagina Web destinada a tramitaciones de
personal de una Organizacidbn Aeronautica con miras a realizar una

propuesta de mejores practicas basadas en normas y técnicas de b2b.
Todo lo anteriormente planteado permite hacer las siguientes preguntas:

¢La pagina Web de Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica
cumple con su proposito de ser un medio que mantenga una calidad de la
informacion que pueda traducirse en un mejor servicio para el_personal que
labora en esta instituciéon?

¢(Cumple la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacion
Aeronautica, con estandares de calidad de la informacién aplicables a
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paginas Web?

¢Mantiene la pagina Web criterios de autoridad, propésito, cobertura y

actualidad?

¢ Es posible proponer mejoras en el servicio prestado por la pagina Web de
Recursos Humanos de la Organizacién Aeronautica?

Para dar respuestas a las preguntas planteadas, el presente estudio plantea

los siguientes objetivos:
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OBJETIVOS DEL PROYECTO
OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de la informacién de la pagina Web de recursos humanos
y elaboracién de propuesta para implantacion de mejores practicas basadas
en normas y técnicas de comercio electrénico B2B (negocio a negocio)

orientadas al recurso humano.

Caso de estudio: Organizacion Aeronautica

Conforme al propésito de la presente investigacién se formulan los

siguientes objetivos especificos:

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Evaluar el criterio de autoridad del documento de la pagina Web.

e Valorar el propésito de la pagina Web de Recursos Humanos de la

Institucion.

e Determinar la cobertura de la fuente de la pagina Web de la Recursos

Humanos de la Organizacion Aeronautica.
e Precisar la actualidad de la fuente de la pagina Web objeto de estudio.

e Realizar el diagnéstico de la calidad de la informacion de la pagina
Web de Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica.

e Realizar una propuesta para mejorar el uso y aplicacién de la pagina
Web de Recursos Humanos de la Organizacion Aeromautica basadas
en normas de Gestion de la Calidad y técnicas de comercio

electrénico B2B (negocio a negocio) orientadas al recurso humano.




IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La creacién de la Direccién de Recursos Humanos dentro de la Organizacion
Aeronautica, tuvo como finalidad mejorar la calidad de vida y aumentar la
instruccion y capacitacion de todo su personal. Es por ello que durante las
décadas de funcionamiento desde su instauracion hasta la fecha actual, la
Organizacion ha tenido que adaptar sus procesos a la par de los cambics
tecnologicos que se han generado, asimismo, esta direccion, con el devenir
de los afios y adaptandose a la dinamica organizacionales, ha venido
adecuando su esftructura a las nuevas exigencias planteadas por la
organizacion, asumiendo tareas propias de la administracion del recurso

humano.

La Direccién de Recursos Humanos tiene como mision Gerenciar el recurso
humano de la institucion a fin de asegurar su disponibilidad en la cantidad,
calidad y oportunidad que permita el logro de los objetivos operacionales de

la Institucidon a corto, mediano y largo plazo en funcién de los objetivos,

politicas y Planes de la Organizacion Aeronautica; esta misiéon se cumple
dentro de la institucidn, pero se han abservado fallas en el fluyjo de
informacion que son de interés para el personal, que a su vez se traducen
en demoras en los procesos que realiza esta direccion y en costos de horas
hombre que pierde la Organizacion, por fraslado del personal a esta
dependencia para buscar informacion sobre las diferentes solicitudes que se

realizan en esta direccion.

La situacién anteriormente planteada se traté de solventar con la creacién e
implementacion de la primera pagina Web de Recursos Humanos de la
Organizacién Aerondutica. En el sitio Web instalado en enero de 2006, se
tiene informacién de las actividades realizadas por esta direccion,
informacién general, asi como los formatos y requisitos para las diferentes
tramitaciones de bienestar y seguridad social que dispone el personal. Sin
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embargo a pesar de su implementacion, hasta la fecha no se han logrado los
resultados esperados, por cuanto se sigue observando personal que se
traslada desde el interior a esta dependencia para buscar informacion. Es por
ello que se plantea la importancia del presente trabajo que se avocara a
evaluar la calidad de la informacién de la pagina Web de Recursos humanos
de la Organizacion Aeronautica, con miras a encontrar respuestas a la
problematica planteada, permitiendo hacer una propuesta de mejores

practicas para ampliar su uso y funcionamiento.

Es importante tener presente que en toda organizacion la informacion es un
activo valioso, que debe administrarse y proteger con mucho cuidado porque
representa el resultado de haber organizado y analizado los datos de alguna
manera y con un propdésito. La informacién que reciba cada integrante de una
institucion debe ser relevante para sus funciones y labores. Una cantidad
razonable de informacion contribuye a la productividad, en lugar de
disminuirla y genera la toma de decisiones oportunas y la posibilidad de
acceder a oportunidades en el ambito laboral.

Cuando se habla de informacion es significativo que la misma sea de calidad,
entendiendo que este concepto se asocia a el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con las expectativas establecidas, por ello
se establecen estandares o criterios mayormente aceptados, que aplicados
a evaluar la calidad de la informacion permitan medir un medio Web.

Al referirse a la gestion de la calidad del proyecto, el PMI (Project
Management Institute) en la guia del PMBOK, explica lo siguiente:

“Los procesos de gestidn de la calidad del proyecto incluyen todas las
actividades de la organizacion ejecutantes que determinan la politica, los
objetivos y las responsabilidades relativas a la calidad, de modo que el
proyecto satisfaga todas las necesidades por las cuales se emprendi6.

Implementa el Sistema de Gestion de la Calidad a través de de la politica, los




procedimientos y los procesos de planificacion de calidad, aseguramiento de
la calidad y control de la calidad, con actividades de mejora continua de los
procesos que se realizan durante todo el proyecto, seguin corresponda”.

La Guia del PMBOK (2004) también proporciona y promueve un vocabulario
comun para analizar, escribir y aplicar la direccién de proyectos. Esta norma
no es un compendio total de todos los conocimientos, y solamente aborda
proyectos individuales, asi como los procesos de gestiébn de proyectos

generalmente reconocidos como buenas practicas. .*

En la organizacion Aeronautica a pesar de la implementacion de la pagina
Web, se sigue observando hasta la presente, personal que se traslada para
obtener informacién que tienen disponible a través del sitio Web, situacién
que se traduce en costo de horas hombre que pierde la organizacién por este
factor, ademas de los riesgos en que incurre el personal al desplazarse por

carreteras y autopista para llegar a esta dependencia.

En toda institucién el capital humano es su recurso mas preciado, es por ello
que todo aquello que se realice en pro de su bienestar, se vera retribuido en
un clima organizacional favorable para la empresa y en empleados mas
comprometidos con la organizaciéon. Toda institucién deberia atender las
necesidades o reclamos de sus empleados, porque esto puede generar un
efecto multiplicar negativo entre sus trabajadores, que se trasladara al
funcionamiento de la empresa.

El mundo actual se mueve a pasos agigantados y cada dia adquiriere mas
complejidad y se vuelve mas exigente. Desde los afios 80’s se observan
cambios que han afectado drasticamente la forma de vida: los adelantos

tecnoldgicos ocurren diariamente, la globalizacion es un fenémeno mundial

A

! Existen otras normas sobre madurez de la direccién de proyectos de la organizacion, competencias del Gerente de
proyecto y otros temas que abordan lo que generalmente se reconoce como buenas practicas en estas areas, las
cuales se deberan consultar para obtener informacion adicional y comprender mejor el mas amplio contexto en el
cual se realizan los proyectos.




que esta afectando la economia de los paises y en especial los menos
desarrollados. Estos cambios en el entorno obligan a las organizaciones a
replantear sus estrategias y consecuentemente su modo de manejar el
personal. Es por ello que cada dia surgen nuevos modelos para mejorar el
comportamiento organizacional, un ejemplo de ello lo constituye el modelo
del ciclo de mejoramiento continuo de las 4-P, en donde se aprecia que sus
cuairo pilares son: personas, productos, procesos y productividad. Este
modelo hace énfasis en el contexto estratégico amplio de administradores de
personal. Aunque éstas son de hecho la clave del éxito organizacional,
también se requiere la buena administraciéon de otros factores, como la
planificacién, tecnologia y finanzas. Por anadiria, el modelo 4-P subrayar la
importancia del mejoramiento continuo, dia a dia, en todos los aspectos de
las actividades organizacionales, a fin de hacer frente a clientes mas

exigentes y competencias mas intensa.

Analizando el modelo anterior para el caso de estudio, se evidencia que
existen fallas en el flujo de la informacién, que produce demoras en la
planificacion, retardos en los procesos, menor productividad de esta
direccion, afectando a las personas que conforman la organizacion; asi
mismo, existen gastos en horas hombre que pierde la institucion por esta
causa y una herramienta Web que no ha dado los resultados esperados; por
otro lado teniendo presente lo importante que es el capital humano y el
manejo de una informacién de calidad, oportuna vy relevante, es que se
plantea la presente investigacion que permitira evaluar la calidad de la
informacién de la pagina Web de Recursos Humanos de la Organizacién y
encontrar respuestas a la problematica planteada, permitiendo hacer una
propuesta de mejores practicas para ampliar su uso y funcionamiento,
basado en normas de gestion de la calidad y técnica de comercio electronico
B2B (negocio a negocio) orientados al recurso humano, con lo que se espera
mejorar los procesos de esta Direccion y el bienestar del personal.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

Antecedentes de la Investigacion.

Los antecedentes de la investigacion son todas aquellas investigaciones que
se han hecho sobre el tema y que serviran para alcanzar e interpretar los
datos e informaciéon obtenida en la investigacion. En tal sentido, Tamayo
(1998) senala “.... En los antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de la investigacion o trabajo realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodolégico de la misma

investigacion....” (p.73).

Para el trabajo formulado se consideraron estudios relacionados con el tema
a desarrollar, de las cuales se abtuvieron datos o procedimientos que
sirvieron de soporte al desarrollo de la investigacion. A continuacion se
mencionan algunos trabajos realizados en el postgrado de Gerencia de
Proyecto de la Universidad Catdlica Andrés Bello, relacionados con la
calidad, que sirvieron como antecedentes de la investigacion. En ella se
expresa los aspectos mas importantes de cada documento y sus respectivos

comentarios segun el caso.

El trabajo realizado por Rivas (2005) comprende el disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad, acorde con las caracteristicas y necesidades propias
de la pequefia y mediana empresa en Cuidad Guayana; se genera como
respuesta para incentivar y aumentar la competitividad, eficiencia en los
procesos, reduccion de pérdidas y costos, a fin de brindar un servicio que
cumpla con los requerimientos e intereses del cliente, esperando con ello

mejorar el desempefio y productividad tanto de estas empresas como el de

sus clientes.




La autora destaca el concepto de mejora continua como proceso segun el
cual empresarios y gerentes utilizan el recurso humano y la informacion
relevante para producir consiantes mejoras incrementales en todo los
aspectos que valoran al cliente, asimismo, plantea el tema de la
competitividad como una de las prioridades para la pequefia y mediana
empresa, en donde la importancia radica en la capacidad para ofrecer mayor

valor a un costo menor.

EL estudio de Rozotto (1995) presenta una metadologia orientada al gerente
actual y encaminada para dirigir su empresa con Calidad Total, para utilizar
las herramientas gerenciales necesarias de acuerdo a su desarrollo y para

prepararse a enfrentar un futuro incierto y desconocido.

El proyecto "Sistema de Gestion de la Calidad Total”, se realizd con una
orientacion hacia el Control de Calidad, con la introduccién de metodologias
propias que se adaptan a las necesidades y valores culturales de América

Latina.

En este trabajo se destaca la obtenciéon de resultados positivos en algunas
empresas; causado principalmente, por un convencimiento y compromiso
gerencial y por las técnicas de gestion gerencial adaptadas al medio.

También se encontraron resultados mixtos, causados principalmente por falta

de un compromiso gerencial y resistencia al cambio.




FUNDAMENTACION TEORICA.

Manejo de la Informacidn para el Mejoramiento de los Procesos.

Para tener un control efectivo de los procesos dentro de una organizacion, se
deben aplicar medidas correctivas antes de que la desviacion de plan o la
norma sea demasiado grande. Por lo tanto la informacion ofrecida por un
sistema de informacion debe estar al alcance de la persona indicada, en el

momento oportuno, para que se emprendan medidas adecuadas.

Para algunos autores, la informaciéon es un activo valioso, que se debe
administrar y proteger con gran cuidado, aunque se suele utilizar los términos
datos e informacion indistintamente, existe una diferencia entre estos dos
conceptos. Los datos son cifras y hechos crudos sin analizar, sobre
circunstancias, como la cantidad de proyectos de compras via adjudicacion
directa procesados en un determinado tiempo. La informacion, por otra parte,
es el resultado de haber organizado y analizado los datos de alguna manera

y con un propésito.

La informacién debe ser suficiente para la toma de decisiones exactas y
oportunas. No obstante, si se recibe mas informacién de la que se pueda
usar en forma productiva con frecuencia la informacion se convierte en
irrelevante o indtil, lo que puede determinar en que se pasen por alto

informacién sobre problemas graves.

Cuanto mas exacta es la informacion, mayor sera su calidad y confiabilidad
para la toma de decisiones. La calidad de la informacién deseada puede

estar relacionada con el costo.

-

La informacién que reciba cada integrante de la organizacién debe ser

relevante para sus funciones y labores. Una cantidad razonable de




informacion oportuna y relevante contribuye a la productividad, en lugar de

disminuiria.

Por lo tanto el manejo de la informacién es un factor fundamental en el
mejoramiento de los procesos de la organizacion; la evaluacion y analisis
dependen de su calidad, oportunidad, cantidad y relevancia.

En este sentido Senn, J (1998), afirma que la informacion afecta el
desempeno de la organizacién, de las areas que la componen y de las
personas que conforman las areas. El comportamiento de estos factores es
probabilistico y no deterministico, y la manera méas efectiva, si no la Unica, de
reducir la incertidumbre a niveles razonables es a través de una informacion

administrable.

Ademas menciona que algunas de las causas de la necesidad de

informacién son las siguientes:

° La explosion de la informacion.

e La creciente complejidad de la administracion.

° El ritmo rapido del cambio.

e La interdependencia de la Unidades que conforman la

organizacion.

° El reconocimiento de ia informacién como recurso.
e La evolucion y disponibilidad de la tecnologia informatica
° El mejoramiento de los procedimientos que conforman los

procesos de la organizacion.

A

o La necesidad de desarrollo de las organizaciones y de las

personas.




Ciclo de mejoramiento continio de las 4-P. De acuerdo a Kinicki, A., y
Kreitner, R. (2003) se enfoca en: personas, productos, procesos y
productividad. Este modelo hace énfasis en el contexto estratégico amplio de
administradores de personal. Aunque éstas son de hecho la clave del éxito
organizacional, también se requiere la buena administracion de otros
factores, como la planificacidn, tecnologia y finanzas. Por afiadiria, el modelo
4-P subrayar la importancia del mejoramiento continuo, dia a dia, en todos
los aspectos de las actividades organizacionales, a fin de hacer frente a

clientes mas exigentes y competencias mas intensa. (p.9)

Figura 1. Ciclo de mejoramiento contintio de las 4-P

Personas

e Desarrollo de habilidades
Motivacién
Trabajo de Comportamiento Organizacional
Desarrollo y aprendizaje personales
Disposicion al cambio y adaptacion
Responsabilidad personal incrementada por
los resultados organizacionales
e Mayor auto administracion
e  Menor estrés

Productividad Productos
e  Menor desperdicio ¢  Mayor satisfaccion
e  Menor repeticién del trabajo e Mejor calidad de bienes
e  Uso mas eficaz de los y servicios
recursos materiales,
humanos, econémicos e

informaticos

Procesos

e  Avances tecnologicos _

e Desarrollo de productos y tiempos de
ciclos de productos mas rapidos

e Flexibilidad en el sistema
Administracion mas “esbelta” y efectiva
Mejoramiento de la comunicacion y flujo
de informacién

e Aprendizaje Organizacional

Fuente: Kinicki, A., Kreitner, R. (2003). |




Para permitir el intercambio ilimitado de informacién se disefio e implemento
la Internet, que es una herramienta que facilita esta transferencia entre
personas de diferentes localidades geograficas. Para hablar de este término
primero se debe conocer que se entiende por la red y por otros conceptos

que se utilizaran a lo largo del trabajo. ?

La Red.

En términas de tecnologias de informacidn, una red es una serie de puntos o
nodos interconectados por algin medio fisico de comunicacion. Las redes

pueden interconectarse con otras redes y contener sub-redes.

l.a topologia mas comun, o configuracién general de redes, incluye el bus, la
estrella, y las topologias token ring. Las redes se pueden clasificar también
en términos de la separacion fisica entre nodos, como redes de area local
(LAN, local area network), redes de area metropolitana (MAN, metropolitan
area network), y redes de area amplia (WAN, wide area network).

Una cierta clase de redes puede también ser clasificada por el tipo de
tecnologia de la transmision de datos que se emplea. Por ejemplo, una red
TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol), o una red del tipo SNA
(Systems Network Architecture); si transporta voz, datos, o ambas clases de
senales; por quién puede utilizar la red (publica o privada); por la naturaleza
de sus conexiones (conmutada, dedicada o no dedicada, o por conexion
virtual); y por los tipos de conexiones fisicas (por ejemplo, fibra dptica, cable
coaxial, y par trenzado sin blindaje UTP). Las grandes redes de telefonia y
las redes que usan su infraestructura (tal como el Internet) disponen de
acuerdos para compartir e intercambiar recursos con otras compariias para

formar redes mucho mas grandes. -

? Estos términos se desarrollaron en base a créditos de articulos de Internet que hacen referencias a los mismos:
http://www.informaticamilenium.com.mx/Paginas/espanol/sitioweb.htm#dinternet.




Internet

El Internet conacido también como red de redes y algunas veces llamado
simplemente "La Red", es un sistema mundial de redes de computadoras, un
conjunto integrado por las diferentes redes de cada pais del mundo, por
medio del cual un usuario en cualquier computadora puede, en caso de
contar con los permisos apropiados, acceder a la informacién de otra
computadora y poder tener inclusive comunicacion directa con otros usuarios

en otras computadoras.

Fue concebido por la agencia de nombre ARPA (Advanced Research
Projects Agency) dentro del Departamento de Defensa del gobierno de los
Estados Unidos en el afio de 1969, como consecuencia del lanzamiento, en
1957 por parte de la Union Soviética, del primer satélite artificial “E/ Sputnik”,
y se le conocia inicialmente como ARPANET. El propédsito original fue crear
una red que permitiera a los investigadores en un Campus poder
comunicarse a través de los sistemas de computo con investigadores en

ofras Universidades.

Hoy en dia, la Internet es un medio de comunicacién publica, cooperativa y
autosuficiente en términos econdmicos, accesible a cientos de millones de
personas en el mundo entero. Fisicamente, el infernet usa parte del total de
recursos actualmente existentes en las redes de telecomunicaciones.
Técnicamente, lo que distingue al Internet es el uso del protocolo de
comunicacion llamado TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet

Protocol).

Para muchos usuarios del Internet, el correo electrénico (e-mail) ha
reemplazado practicamente al servicio postal para hreves menéajes por
escrito. El correo electronico es la aplicacion de mayor uso en la red.
También se pueden realizar conversaciones "en vivo" con otros usuarios en
otras localidades usando el IRC (Internet Relay Chat). Mas recientemente, el




software y hardware para telefonia en Internet permite conversaciones de

voz en linea.
Web

World Wide Web, o simplemente Web, es el universo de informacion
accesible a través de Internet, una fuente inagotable del conocimiento

humano.

El componente mas usado en el Internet es definitivamente el Web. Su
caracteristica sobresaliente es el texto remarcado, un método para
referencias cruzadas instantaneas. En la mayoria de los Sitios Web, ciertas
palabras aparecen en texto de otro color diferente al resto del documento.
Por lo general, este texto es subrayado. Al seleccionar una palabra o frase,
uno es transferido al sitio o pagina relacionada a esa frase. En algunas
ocasiones hay botones, imagenes, o porciones de imagenes que pueden
activarse mediante un clic. Si la persona mueve el apuntador sobre el
contenido del documento y el apuntador cambia a un simbolo con una mano,

eso indica que puede realizar un clic para ser transferido a otro sitio.

Usando el Web, se tiene acceso a millones de paginas de informacion. La
exploracion en el Web se realiza por medio de un software especial
denominado Browser o Explorador. La apariencia de un Sitio Web puede
variar ligeramente dependiendo del explorador que use. Asi mismo, las
versiones mas recientes disponen de una funcionalidad mucho mayor tal

como animacion, realidad virtual, sonido y musica.
Pagina Web

Una pagina de Internet o pagina Web es un documento ®lectronico que

contiene informacion especifica de un tema en particular y que es

almacenado en algun sistema de cdmputo que se encuentre conectado a la




red mundial de informacién denominada Internet, de tal forma que este
documento pueda ser consultado por cualesquier persona que se conecte a
esta red mundial de comunicaciones y que cuente con los permisos

apropiados para hacerlo.

Una pagina Web es la unidad basica del World Wide Web. Esta tiene la
caracteristica peculiar de que el texto se combina con imagenes para hacer
que el documento sea dinamico y permita que se puedan ejecutar diferentes
acciones, una tras otra, a través de la seleccion de texto remarcado o de las
imagenes, accion que puede conducir a otra seccion dentro del documento,
abrir otra pagina Web, iniclar un mensaje de correo electrdnica ©
transportarnos a otro Sitio Web totalmente distinto a través de sus

hipervinculos.

Estos documentos pueden ser elaborados por los gobiernos, instituciones
educativas, instituciones publicas o privadas, empresas o cualquier otro tipo

de asociacion, y por las propias personas en lo individual.
Sitio Web

Es un conjunto de archivos electrénicos y paginas Web referentes a un tema
en particular, que incluye una péagina inicial de bienvenida, generalmente
denominada home page, con un nombre de dominio y direccion en Internet

especificos.

Empleados por las instituciones publicas y privadas, organizaciones e
individuos para comunicarse con el mundo entero. En el caso particular de”
las empresas, este mensaje tiene que ver con la oferta de sus bienes y

servicios a través de Internet, y en general para incrementar sus Junciones de

mercadotecnia.




Al igual que los edificios, oficinas y casas, los Sitios Web requieren de una
direccion particular para que los usuarios puedan acceder a la informacion
contenida en ellos. Estas direcciones, o URLs (por sus siglas en inglés
Uniform Resource Locator), aparecen cotidianamente en todos los medios de
comunicacion como son prensa escrita, radio, television, revistas,
publicaciones técnicas y en el propio Internet a través de los motores de
busqueda (por su denominacion en inglés search engines). Los nombres de
estos sitios Web obedecen a un sistema mundial de nomenclatura y estan
regidos por el ICANN (Internet Corporation for Assigned Names and

Numbers).

Los Sitios Web pueden ser de diversos géneros, destacando los sitios de
negocios, servicio, comercio electronico en linea, imagen corporativa,

entretenimiento y sitios informativos.
Portal

Portal es un término, sinénimo de puente, para referirse a un Sitio Web que
sirve o pretende servir como un sitio principal de partida para las personas
que se conectan al World Wide Web. Son sitios que los usuarios tienden a
visitar como sitios ancla. Los portales tienen gran reconocimiento en Internet

por el poder de influencia que tienen sobre grandes comunidades.

La idea es emplear estos portales para localizar la informacién y los sitios
que nos inferesan y de ahi comenzar nuestra actividad en Internet. Un Sitio
Web no alcanza el rango de portal solo por tratarse de un sitio robusto o por
contener informacion relevante. Un portal es mas bien una plataforma'_de

despegue para la navegacion en el Web.




Hospedaje Web

Es el servicio de almacenamiento, acceso y mantenimiento de los archivos
que integran un Sitio Web. Mas importante que el espacio en disco provisto
para estos archivos, es el acceso rapido al Internet lo que adquiere mayor
relevancia. Una empresa que pretenda hospedar su Sitio Web en sus propias
instalaciones, requiera invertir una fuerte cantidad en recursos de equipos,
sistemas y medios de comunicacion generalmente caros. Los servicios de
Hospedaje Web permiten a las compafias compartir el costo de una

conexién rapida a Internet.

Cuando un Sitio Web llega a ser muy robusto, es muy probable que el
servidor Web en el que se encuentren instalados los archivos electrénicos
que lo integran, sea dedicado Unica y exclusivamente a atender a este sitio.
Este servicio se conoce como Hospedaje Web dedicado. En este caso, el
equipo de computo que funciona como servidor Web puede ser propiedad de

la empresa que publica el Sitio Web o del propio proveedor de Internet.

Correo Electronico

El correo electrénico (email, electronic mail) es el intercambio de mensajes
almacenados en computadora por medio de las telecomunicaciones. Los
mensajes de correo electrénico se codifican por lo general en formato de
texto ASCIl (American Standard Code for Information Interchange). Sin
embargo, se pueden también enviar archivos en otros formatos, tales como
imagenes graficas y archivos de sonidos, los cuales son transferidos como
archivos anexos en formato binario. El correo electrénico representa una de
las primeras aplicaciones del Internet y sigue siendo la de mayor uso. Un alto

porcentaje del trafico total en el Internet se debe al correo electronico. El

‘correo electronico puede ser también intercambiado entre usuarios de

‘proveedores privados de servicios en linea, tales como America On Line y




Compuserve, y aquellos conectados a través de otros medios diferentes al

Internet, redes publicas y privadas.
Buscador o Motor de Busqueda

Es un conjunto de programas coordinados que se encargan de visitar cada
uno de los sitios que integran el Web, empleando los propios hipervinculos
contenidos en las paginas Web para buscar y leer otros sitios, crear un
enorme indice de todas las paginas que han sido leidas y registradas,
llamado cominmente catdlogo, y mantener una copia actualizada de toda
esta informacién, para luego presentar direcciones en Internet como
resultado de las peticiones de busqueda solicitadas por las personas que

usan estos servicios de localizacion de paginas. £
Virus

Un virus es un bloque de codigo de programacion, generaimente disfrazado
como un documento, que causa un efecto inesperado y por lo general
indeseable al estar presente en un sistema de computo. Un virus se disefia
con frecuencia para que se propague en forma automatica hacia otros
usuarios de computo. Los virus pueden ser transmitidos a través de
documentos anexos en correo electronico, como transferencias directas al
bajar archivas de Internet, o al estar presentes en un disquete o un CD. El
transmisor de estos archivos infectados a menudo no tiene conocimiento del
virus. Algunos virus manifiestan su presencia tan pronto como se ejecuta su
codigo; otros permanecen latentes hasta que ciertas circunstancias hacen
que su codigo sea ejecutado por el sistema de computo infectado. Algunos
virus son inofensivos en su propésito y efecto, pero otros pueden ser
enormemente dafinos, eliminado archivos o provocando que®su disco,
disquete o CD requiera ser formateado nuevamente, con la subsiguiente

pérdida parcial o total de su informacién.
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La Comunicacion en Internet.

Por su misma naturaleza, Internet fue disefiado para permitir el intercambio
ilimitado de informaciéon. No existen reglas o procedimientos que gobiernen el
tipo o la calidad de la informacién que una persona o entidad pueda poner en
Internet. Los sitios de la Red pueden contener informacion basada en
hechos, opiniones, datos, ideas, publicidad, auto promociéon, o fines
comerciales. Cualquiera que pueda crear su propia pagina Web o que pueda
pagar a alguien para crearla, puede poner informacion en Internet. Cada
persona no solo selecciona el tema sobre el cual desea escribir, sino que
también decide el disefo de la pagina y hasta qué punto la informacién

suministrada tiene credibilidad.

Las paginas electrénicas tienen mas de una década de funcionamiento, y en
ese poco tiempo han registrado un crecimiento acelerado, desordenado,
carente de regulacién y estandares de control de calidad. La busqueda de
calidad ha hecho necesario formular propuestas para evaluar la informacion
que se distribuyen via Internet, que incluyen, ademas de los criterios
existentes utilizados en medios impresos elementos para evaluar algunas

particularidades de la informacion en linea.

Cada vez son mas las personas que publican paginas electrénicas de
diversos tépicos sin ser sometidas a una evaluacion previa por parte de
editores o profesionales en la materia. Bajo esta perspectiva, el punto clave
para enfrentar este problema es la evaluacién de la informacién en linea,
proceso que se remonta a la evaluacion de los medios tradicionales. En este
sentido se deben acondicionar todos los elementos que caracterizan un
proceso de evaluacion (calidad del contenido, profundidad, - exactitud,
objetividad, reconocimiento del autor, actualidad del tem‘a, etc.), a los

correspondientes del medio en linea (funcionalidad, credibilidad de lo que alli
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se refleja, registros de acceso, navegacion y organizacion, incluso, algo tan

sencillo como la actualidad de los enlaces, etc. Lépez (2003).

Niveles y criterios de evaluacion en la comunicacién web.

Si se presta atencion a la relacion que se establece entre el usuario y el
website, se puede distinguir cinco niveles en la comunicacién Web segln
Marti y Diago, G. (2003): 1.Legalidad, 2. Acceso y Visibilidad, 3.

Composicién, 4. Integracion e Innovacién, 5. Adecuacién y Eficacia.

El' primer nivel es Legalidad. En él se integran aspectos que
fundamentalmente hacen referencia a dos cuestiones: la necesidad de
cumplir los requisitos de copyright y la necesidad de practicar el respeto

hacia los derechos humanos.

El nivel de Acceso y Visibilidad hace referencia a dos areas diferenciadas
(aunque interrelacionadas) en lo que se refiere a la relacion que se establece
entre el documento Web y el usuario. Acceso integra a su vez diferentes
niveles que no se explicara con detalle en este texto pero si se diferencia los
aspectos que surgen de manera mas clara de la relacion que se establece
entre el documento Web y el sistema informatico a través del cual se va a
acceder a él. De considerar la relacion que se establece entre el documento
Web y el usuario nace la necesidad de que dicho documento Web cumpla
requerimientos que posibiliten que sea utilizado por todo tipo de personas,
que se presenten los enlaces de manera que se diferencien comodamente, o

que el texto destaque sobre el color de fondo.

Al fijar la atencion en la relacién que se establece entre el ddcumento Web y

el sistema informatico a través del que se va a acceder a él, se plantean

necesidades como que el website pueda ser visto a través de una pantalla




con una resolucion estandar o que incluya la posibilidad de descargar

programas si fuesen necesarios para su uso.

El nivel Composicion implica la consideracion de cuestiones relativas a la
estructuracion y la presentacion del documento Web. En este nivel adquieren
importancia cuestiones como que las secciones o categorias que se utilizan
para agrupar los topicos tratados sean interpretadas de manera sencilla o

que haya un equilibrio entre imagenes y texto.

Integracion e Innovacion es el uso adecuado de los elementos hacia un
mismo proposito. Integracion mide si los recursos de audio y video, por
ejemplo, se utilizan de manera coherente dentro del conjunto del Web.
Innovacion se refiere a los elementos que posibilitan y animan Ia
participacion del usuario como son los chats, los foros, los libros de visitas,

las secciones de comentarios, etc.

Por ultimo, el nivel que se denomina Adecuacion y Eficacia puede presentar
diferencias en su significado en funcion del tipo de documento que se este
evaluando. Asi, si nos referimos al documento Web de una empresa que
tiene presencia en otros medios, la adecuacion puede traducirse en que se

siga el manual de estilo que posee.

Eficacia esta en relacion con que el creador del documento Web consiga sus
propoésitos a través de la misma, que se adecue e, incluso redisefie para

satisfacer a su tipo o tipos de usuarios.

Para evaluar la eficacia de un website se dispone de herramientas que”
pueden ayudar. Asi, se puede saber cuantos usuarios visitan el documento

Web, cuantos se registran, cuantos solicitan un boletin o cuantos participan

en un foro (si se integran estas opciones).




Figura 2: Cinco niveles en la comunicacién Web.

Fuente: Marti y Diago, G. (2003)

A traves de los cinco niveles planteados, resulta dtil la identificacién de
criterios de evaluaciéon que permitan evaluar con mas detalle aspectos
esenciales en la comunicacion Web.

Surge entonces la necesidad de ofrecer un instrumento que permita al
académico y en general a todo el usuario de la red, evaluar la informacion en
linea, partiendo de estandares establecidos en la evaluacién tradicional, que
por mas de tres décadas han certificado la calidad de la informacién impresa.
Las primeras propuestas en materia de evaluacién de paginas Web, se
generaron a mediados de los afios noventa. Es en esta época cuando
Internet deja la exclusividad del mundo cientifico y abre sus puertas a un
ilimitado nimero de usuarios, dando origen a gran diversidad de contenidos ~
electronicos. En este contexto, investigadores como Grassian (1995),
Alexander y Tate (1996), Beck (1997) y Smith (1997), dan a gonocer las
primeras propuestas sobre la evaluacion de paginas electronicas e
investigadores como Codina (2000), Merlo (2003), Lugo y Hernandez (2004)
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han retomado trabajos de las primeras propuestas planteando principalmente

tres argumentos:

a) Los recursos en linea siguen siendo objeto de estudio; b) cada vez
resulta mas necesario establecer parametros que permitan la construccion de
un instrumento estandarizado y c) dichos instrumentos deben evolucionar a

la par de los cambios de las tecnologias.

A esta linea se unieron investigadores como Barker (2002), Burns (2002) y
Gomez-Diago (2004), entre otros, que proponen instrumentos para evaluar
paginas electronicas en dos modalidades, tales como lista de cotejo y

cuestionario exploratorios:

+ Lista de cotejo. Se presenta como un listado de indicadores, agrupados en

blogues llamados criterios que en su conjunto funcionan como guia para que
el usuario conozca lo que debe encontrar en el documento que consulta y asi
evaluar su calidad. En su mayoria los indicadores se presentan como

preguntas concretas.

- Cuestionario exploratorio. Se componen de una serie de preguntas abiertas

que evaltan de manera general la informacién en linea, en su mayoria este

tipo de preguntas carecen de clasificacion por criterio.

La autora Sarah Burns cuenta con dos articulos sobre el tema, Evaluating
Resources (2002) y Web Site Evaluation Worksheet (2000). En el primero,
expone al usuario la importancia de evaluar la informacién que proviene de la
red, ya sea impresa o electronica, especialmente si fue seleccionada desde-
un buscador. También puntualiza que tradicionalmente la informacion

impresa ha sido evaluada por cinco criterios: exactitud, autoridad, objetividad,

actualidad y cobertura.




Dalhousie University Libraries en su articulo Criteria for Evaluating Web
Resources (1999b), presenta una serie de criterios para evaluar la calidad de
paginas electrénicas similares a los que utilizan Alexander y Tate (1996),
Beck (1997) y Kapoun (1998), agregando un criterio mas que es el propésito,

cumpliendo asi la serie de criterios que integran el instrumento.

A diferencia del conjunto de autores antes mencionado, Dalhousie University
Libraries (1999a), ofrece al usuario la descripcién de cada criterio, asi como,
una lista de cotejo para evaluar sitios Web (1999a), misma que se caracteriza
por presentar los indicadores en preguntas abiertas, tal como se observa en

el anexo 1.

Hasta este punto, se puede considerar que el instrumento de Dalhousie
University Libraries (1999a) es una de las mejores propuestas, ya que ofrece
al usuario las herramientas necesarias para realizar una evaluacion rapida y
sencilla, evitando confusiones y pérdidas de tiempo al consultar y seleccionar
fuentes de informacion en linea. Se podria pensar que existe una
contradiccion cuando se ha mencionado, que trabajos de Alexander y Tate
(1995) y Smith (1997) son de los mas importantes y relevantes, y lo siguen
siendo, sin embargo, la tecnologia ofrece cada dia nuevos recursos Yy
avances, de la misma manera los instrumentos de evaluacién han
evolucionado. Lo que indica que actualmente se cuenta con autores que han

superado a los anteriores.

Para efecto del trabajo se wusaran los criterios mas utilizados vy
estandarizados para evaluacion de paginas electrénicas y se manejara el
instrumento de la Dalhousie University Libraries que utiliza los criterios de:

autoridad, propdsito, cobertura y actualidad, adicionalmente se utilizara un

cuestionario realizado por la autora y validado por expertos.




El Project Management Institute (PMI).

Es considerado la asociacion profesional para la gestion de proyectos sin
fines de lucro mas grande del mundo, con mas de 200,000 miembros en 125
paises. Su oficina central estd ubicada en la localidad de Newtown Square, a
las afueras de la ciudad de Filadelfia en Pennsylvania, Estados Unidos.
Entre sus principales objetivos se encuentran formular estandares
profesionales, generar conocimiento a través de la investigacion, y promover
la Gestion de Proyectos como profesion a través de sus programas de
certificacion. (PMI, 2004).

La Guia del PMBOK.

Desarrollada por el Project Management Institute, contiene una descripcion
general de los fundamentos de la Gestién de Proyectos reconocidos como
buenas practicas. Actualmente en su ultima edicion, es el Unico estandar
ANSI para la gestion de proyectos. Todos los programas educativos vy
certificaciones brindadas por el PMI estan estrechamente relacionados con el
PMBOK.

El PMI en el PMBOK (2004) al referirse a la gestién de la calidad del

proyecto, explica lo siguiente:

“Los procesos de gestion de la calidad del proyecto incluyen todas las
actividades de la organizacién ejecutantes que determinan la politica, los
objetivos y las responsabilidades relativas a la calidad, de modo que el
proyecto satisfaga todas las necesidades por las cuales se emprendio.
Implementa el Sistema de Gestién de la Calidad a través de la politica, los
procedimientos y los procesos de planificacion de calidad, aseguramiento de
la calidad y control de la calidad, con actividades de mejora continua de los

procesos que se realizan durante todo el proyecto, segln corresponda’.




Tabla 1.- Correspondencia de los Procesos de Gerencia de Proyecto y las Areas del
Conocimiento

Procesos en las Grupos de Procesos en Gerencia de Proyectos

dreas de Procesos de Procesos de Proceso de Procesos de | Procesos de
conocimiento Iniciacién Planificacion Ejecucion Control Cierre
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Fuente: PMBOK (2004)




B2B (Business To Business)

Seglin Wikipedia la enciclopedia libre, Ultimamente se ven muchas
agrupaciones extrafas de letras que incluyen el nimero 2. Por ejemplo: B2B,
B2C, P2P y un largo etcétera. Por el momento, se trata siempre de siglas

inglesas.

La clave para interpretarlas es fonética (fonética del inglés, claro): el 2 se lee
fwo, cuya pronunciacion resulta proxima a la preposicion fo, que se traduce
como "a". Muchas lenguas presentan semejantes juegos de palabras, en los

que surgen expresiones familiares al leer signos mas o menos cabalisticos.

Quizas la mas famosa de estas formulas con 2 haya sido B2B, cuyo
significado es business to business (a veces también aparece como BTB). La
expresion se aplica a aquellos sitios de comercio electrénico o vortales
(portales verticales) que no estan destinados al consumidor, sino a

transacciones entre compaiiias.

El comercio electronico es una utilidad mas que aporta Internet y que ha
experimentado un gran auge en los Ultimos afios. El B2B ha venido
impulsado fundamentalmente por la creacion de portales para agrupar
compradores. Asi, encontramos, por ejemplo portales de empresas de
automocion, alimentacién, quimicas u hosteleria, entre otros. Las compafiias
se agrupan para crear dichas paginas aglutinando fuerzas lo que les permite
negociar en mejores condiciones. El mantenimiento de las paginas se
produce pidiendo un canon por cotizar o cobrando a los socios una comision

del negocio realizado en el portal.

La comercializacion de productos entre empresas via electronica ha sido uno
gy 4

de los conceptos mas alentadores y respaldados financieramente en Internet,
pero aun significa uno de los retos mas grandes para cualquier empresa que

desee emplearlos.




Normas

Segun Bitteel & Ramsey (2002), el desarrollo de normas estandar es un
proceso complejo e interrelacionado, puede ser desarrollado por una
organizacion para satisfacer sus necesidades o servir de base para una

norma estandar a nivel nacional o internacional.

Existen organizaciones principales (no gubernamentales) que coordinan el
desarrollo y aprueban gran parte de las normas estandar internacionales
voluntarias utilizadas en todo el mundo. Estas son las Organizaciones

Internacionales utilizadas en todo el mundo, y se mencionan a continuacion:

Espafia........ccccccovvvvvvnnnnnn, Agencia Espariola de Normalizacion (AENOR)

Alemania............cccccunvnees Norma Industrial Alemana (DIN)

Estados Unidos................ Instituto Nacional de Estandarizacion Americana
(ANSI)

Francia......ccooccovvveeeeevnnnnnn. Asociacién Francesa de Normalizacién (AFNOR)

Unién Europea................. Normalizacién Europea (EN)

Las normas estandar abarcan practicamente todos los campos y disciplinas.
Son valiosisimas para la industria en el disefio, produccion, control de

calidad, adquisicién, manipulaciéon de materiales y construccion.
Normas COVENIN

La Comision Venezolana de Normas Industriales (COVENIN), creada en
1958, es el organismo encargado de programar y coordinar las actividades
de Normalizacion y Calidad en Venezuela. Para llevar a cabo el trabajo de
elaboracion de normas, la COVENIN constituye Comités vy gomisiones
Técnicas de  Normalizaciéon, donde  participan  organizaciones

gubernamentales y no gubernamentales relacionadas con un area especifica.




Estas normas adoptan guias de normas reconocidas internacionalmente

entre las cuales se mencionan a continuacion:

Norma COVENIN-ISO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad

Requisitos.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. La norma internacional ISO 9001, fue preparada por el Comité
Tecnico ISO/ TC 176, Gestidén y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC
2, Sistema de Calidad.

Enfoque basado en procesos.

La Norma COVENIN-ISO 9001:2000 promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de .
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

W

elemento de entrada del siguiente proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con
la identificacion e interaccion de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten

valor.
c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en proceso que se
muestra en la figura 3, ilustra los vinculos entre procesos, esta figura
muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del
cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del

cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.
Estandarizacion de Procedimientos

El autor Harrington, J. (1997), mantiene que los procedimientos
documentados deben formar la documentacion basica utilizada para la
planificacion general y la gestion de las actividades que tienen impacto sobre
la calidad, también deben cubrir todos los elementos aplicables a la norma de

referencia. Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades,

autoridades e interrelaciones de las personas que efectian y verifican el

proceso, como se deben efectuar las diferentes actividades, la
documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar.




Figura 3. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos.
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Los procedimientos estandares deben abarcar una secuencia de actividades
interrelacionadas ligadas con mas de un elemento del sistema al cual
pertenece. El usuario es quien determinara la cantidad de procedimientos
documentados, el volumen de cada uno y la naturaleza de su formato,
dependiendo de la complejidad de las instalaciones, la organizacién y la

naturaleza de la empresa.

Si los procedimientos son organizados en la misma estructura y formato, los
usuarios podran familiarizarse con el enfoque consistente aplicado a cada
requisito y asi habra mas posibilidad de lograr el cumplimiento sistematico de

la norma.

La organizaciéon debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
analisis y mejora necesarios a través del control de las responsabilidades y

autoridades relacionadas con un procedimiento documentado.

La organizacién debe determinar recopilar y analizar los datos apropiados
para determinar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la

Calidad y para evaluar donde se puede realizar la mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficiencia el sistema de
Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos,

las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

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

Debe de establecer un procedimiento documentado para definir los

requisitos.




Segun la Norma Covenin ISO 9000:2000, los requisitos deben ser utilizados
por las organizaciones a certificarse, desde que comienza la implantacion del
Sistema de Gestién de Calidad que mas convenga a la empresa, hasta la

evaluacion en las auditorias finales.

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

sistema de calidad.
Asimismo que la unificacion de Criterios para la Documentacién debe:

- ldentificar los procesos y evaluacion de las actividades asociadas

- Determinar la relacién entre los aspectos e impactos de causa y

efecto

Los aspectos se refieren a los procesos y actividades de la organizacion, que

puede tener un impacto beneficioso o adverso a la mision.

Un impacto se refiere al cambio que tiene lugar en el ambiente como
resultado del mismo. Ejemplos de impactos pueden incluir los retrasos en las

actividades de ensayos por falta equipos.

La identificacion de las actividades y la evaluacion de los impactos asociados
es un proceso que puede manejarse a través de mejores practicas de

procedimientos, el cual se persigue con la investigacion.
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CAPITULO lll. MARCO REFERENCIAL

MARCO ORGANIZACIONAL

La Organizacion Aeronautica es creada bajo el gobierno de Juan Vicente
Gémez el 10 de Diciembre del afio 1920. En sus inicios contaba con una sola
sede ubicada en la ciudad de Maracay en el Estado Aragua, posteriormente
se expande y durante las décadas que lleva de funcionamiento hasta la fecha
actual, ha tenido que adaptar sus procesos a la par de los cambios
tecnoloégicos que se han generado, asimismo, la Direccion de Recursos
Humanos con el devenir de los afios y adaptandose a la dinamica
organizacionales, ha venido adecuando su estructura a las nuevas
exigencias planteadas por la organizacion, asumiendo tareas propias de la
administracion del capital humano. El antecedente que da inicio a creacion
de esta direccion, se le atribuye a la firma de un contrato de seguro de vida
colectivo realizado por la organizacién aeronautica con la compaiiia “Seguros
la Seguridad” en el afio de 1959, realizado con la finalidad de mejorar la
calidad de vida de sus empleados. En los afios siguientes a esta fecha se le
confirieron otras atribuciones a esta dependencia y se le asigno la
responsabilidad de la instruccion y capacitacion del personal, asi como el
bienestar y  seguridad social de los empleados de la organizacion

aeronautica.

La Direccion de Recursos Humanos tiene como misién la administracion del
Sistema del Personal en funcién de los objetivos, politicas y Planes de la
Organizacion Aeronautica, y su vision se orienta en ser en un corto plazo,

una dependencia que se maneje con unos estandares de calidad y buen

servicio para los empleados de la institucion, utilizando herramientas




informaticas como la pagina Web, que permitan el flujo de informaciéon entre

todos los integrantes de la organizacion.

Algunas de las funciones que tiene esta Direccion se indican a continuacion:

e Procesamiento de las solicitudes de cese de servicio.
e Adelanto de Prestaciones sociales

e Jubilaciones

e Becas y subvenciones

e Cursos de capacitacion del personal

e Ayudas sociales

e Primas por desempefio

¢ Regalo por matrimonio y nacimiento de hijos

e Solicitud de cambios de unidad

e Ofras.

Como se puede observar, alli se realizan todas las tramitaciones que van en
funcién del Bienestar y Seguridad Social de los profesionales que laboran en
las dependencias de la institucion que tiene cedes en todo el territorio

nacional.

El tipo de Organizacion es lineal, muy simple y de conformacion piramidal,
donde cada jefe recibe y transmite todo lo que sucede en su area, cada vez

que las lineas de comunicacion son rigidamente establecidas.
Sus principales caracteristicas se mencionan a continuacion:

e Posee el principio de autoridad lineal o principio esencial (tiene una
jerarquizacioén de la autoridad en la cual los superiores son obedecidos

por sus respectivos subalternos).

e Tiene lineas formales de comunicacién, Unicamente se comunican los
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organos o cargos entre si a través de las lineas presentes del

organigrama excepto los situados en la cima del mismo.

e Centralizar las decisiones, une al érgano o cargo subordinado con su

superior, y asi sucesivamente hasta la clpula de la organizacion.

e Posee configuracién piramidal a medida que se eleva la jerarquica

disminuye el nimero de cargos u 6rganos.

Descrito el tipo de institucién, se mencionard que la Organizacion
Aeronautica tiene en su némina diferentes tipos de profesionales como lo
son: los pilotos de las diferentes aeronaves de vuelo, personal de
especialistas entre los que se cuenta: tripulantes, mantenimiento, logisticos,
personal de obreros y empleados. Todo este capital humano es administrado

por la Direccién de Recursos Humanos de esta Organizacion.

Cada uno de los diferentes profesionales que integran la organizacién, tienen

un perfil de carrera a lo largo de su trayectoria dentro de la organizacion.

A continuacién se muestra una tabla en donde se representa los estratos del

personal que labora en la Organizacién Aeronautica:

Tabla 2. Relacion del personal de la Organizacién Aeronautica.

Cantidad Personal Nivel de Instruccién
1733 Qbrero Estudios primarios, Bachilleres y TSU
801 Empleado Educacién Superior
(Lic., TSU)
1732 Pilotos Educacion Superior (Lic)
5328 Especialistas Variada: (Lic., Ing., TSU, Bachilleres)
9594 - ~ TOTAL *

Fuente: Gamardo, J. (2007)
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Figura 4. Organigrama Representativo de la Organizacién
Aeronautica
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Pagina Web de Recursos Humanos.

El ingreso a la pagina Web es muy sencillo solo se debe marcar la direccion
electronica de la misma o por medio de la pagina Web de la Organizacion

Aeronautica, ya que esta tiene un enlace que permite conectarse con la

Direccion de Recursos Humanos. Actualmente el acceso esta permitido para
todo el publico ya que la misma no incluye informacion confidencial de la
Organizacién, asimismo, no se tiene posibilidad de acceder a informacién del
personal que labora en la Institucion. A continuacién se muestra un ésq‘uema
representativo de la pagina Web.
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Figura 5. Esquema representativo de la Pagina Web de Recursos Humanos
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Una vez que se han explicado el marco tedrico y el marco referencial,
entonces es necesario desarrollar el marco metodoldgico, el cual es de
utilidad, pues representa la manera practica en que se respondieron a las

preguntas y objetivos de la investigacion.

Tipo y Diseno de la Investigacion

La investigacion esta orientada por su fundamentacion teérica, segun los
lineamientos metodolégicos que permitieron el logro de los objetivos
establecidos. Por tratarse de un estudio cuya intencionalidad es, la
evaluacion de la calidad de la informacion de la pagina Web, se enmarca
dentro de una investigacion aplicada de tipo evaluativo, en el area de gestion
del desempefo, con miras a evaluar la calidad de la informacién de una
pagina Web de Recursos Humanos con miras a realizar un propuesta que
mejore su uso y aplicacién.

La primera parte, sugiere un disefio de investigacion de campo, para conocer
directamente la realidad seleccionada. Parte de los datos del presente
trabajo se tomaron directamente de la realidad de la pagina Web de la
Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica, por lo tanto el estudio se
apoya en una investigacion de campo, en donde UPEL (1998), afirma acerca
de la investigacion de campo lo siguiente: “Se entiende por investigacion de
campo el analisis sistematico de problemas con el propésito de describirlo,
explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza y factores
constituyentes o predecir su ocurrencia”. (p. 5). '

-

Para Mercado (2001), la Investigacion de campo es la observacion,

anotaciéon y obtencién de datos conseguidos directamente de las personas,
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objetos o fendmenos sujetos a estudio. Algunas técnicas para la obtencion

de informacion son:

Experimentacion. Es el proceso investigador en el cual una o mas
variables son manipuladas bajo condiciones que permiten la obtencion de
informacién, y que muestra los efectos de dichas variables de manera

inconfundible.

Observacion. Consiste en examinar detenidamente los fenédmenos en forma

directa y real para obtener la informacién deseada.

Tomando como base que se busca la evaluacién de la calidad de la
informacion de la pagina Web de la Direccion de Recursos Humanos de la
Organizacion Aeronautica, entonces, se puede catalogar este estudio como
no experimental, el cual Sampieri (2004) definen como una investigacion
que se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir, se
observan fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después

ser analizados.

Por otro lado, los datos se recolectaron en un solo momento, con el propédsito
de especificar las caracteristicas del fendmeno sometido a analisis en tiempo

unico, lo cual hace que el estudio sea de tipo transversal.

El nivel de la investigacion se basa en la aplicacion de técnicas descriptivas
en la recoleccién de informacion a través de cuestionarios. Segin Méndez
(2001), la define como: “El estudio descriptivo identifica caracteristicas del
universo de investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del -
universo investigado, establece comportamientos concretos, descubre vy

comprueba la asociacién entre variables de investigacién de acuerdo con los
rigl e

objetivos planteados”. (p. 137).




Se apoya igualmente en la investigacion documental definida por La UPEL
(1998) como:

El estudio de problemas con el fin de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo principalmente en
trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electrénicos. La originalidad del
estudio se refleja en enfoque, criterio, conceptualizaciones,
reflexiones, conclusiones, recomendaciones y, en general el

pensamiento del autor” (p. 6)

La investigacién documental permitié obtener datos de documentos, reportes
y manuales. Tal como lo afirma la Universidad Pedagégica Experimental
Libertador (1998). “Se entiende por investigacion documental, el estudio de
problemas con el propésito de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con apoyo, principalmente, en fuentes bibliograficas vy

documentales” (p. 6).

Poblaciéon y Muestra
Poblacion

Segun Busot (1998) “la poblacion es el conjunto de elementos o eventos
afines en una o mas caracteristicas tomadas como una totalidad y sobre la

cual se generalizan las conclusiones de la investigacion (p. 23).

Para el autor Tamayo y Tamayo, M. (1995), “La poblacion esta conformada
por personas o elementos cuya situacion sé esta investigando”‘(p.‘l‘i?), la
poblacion objeto de esta investigacion esta comprendida por todo el personal

que labora en la Organizacion Aeronautica.
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La poblacion se caracteriza por ser finita, ya que la podemos observar en
todos sus elementos. Segun Ramirez, T. (1998), “indica que es aquella cuyos
elementos en su totalidad son identificables por el investigador, sin embargo
estadisticamente se considera que una poblacién es finita, cuando esta

conformada por menos de cien mil elementos”. (p.46).

La poblacién objeto de este estudio estuvo conformada por el personal que
labora en la Organizacion Aeronautica y que son los afectados directos de
los procesos que alli se realizan. La poblacién de estudio esta diferenciada
en cuatro estratos: personal de obreros, personal de empleados y personal

de pilotos y especialistas.

Muestra

La muestra estadistica segun Balestrini (2006) es una parte de la poblacion,
es decir, un numero de individuos u objetos seleccionados cientificamente,
cada uno de los cuales es un elemento del universo. La muestra es obtenida
con el fin de investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas
particulares, las propiedades de una poblacion. Para que la muestra cumpla
con este objetivo, debe ser representativa del universo de procedencia, es
decir, que contenga todos los elementos en la misma proporciéon en que

existen en la poblacién del cual se obtuvo.

La muestra segun Hurtado (1998) “...es una porcion de la poblacién que se
toma para realizar el estudio, la cual se considera representativa” (p. 144).
Para el estudio se utilizd una muestra estratificada con la finalidad de obtener
informaciéon de todos los empleados que laboran en la organizacion

W

aeronautica.
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Muestra Estratificadas

En este tipo de muestra, el universo o poblacion es dividido previamente en
estratos, determinados por la distribucién de alguna variable pertinente a la
investigacion. Este tipo de muestreo, tiene como fin complementar el
proceso, al asegurar que cada estrato esté representado, y de ser posible en
forma proporcional. Una vez dividida la muestra al azar, se toma una muestra
sencilla de cada estrato. Estas sub-muestras, unidas, formaran la muestra

total.

Tamano de la muestra

Tamano de la muestra segin Sampieri (2006), “es el numero de unidades
maestrales que aseguren un determinado nivel de error estandar o maximo

admisible”, para ello se utilizan ecuaciones que permiten estimarlas. (p. 245)

2 . . :
- Tamaho provisional de la muestra = varianza de la

n = S
VA 4 muestra/ varianza de la  poblacion.
n= n’ = Tamario de la muestra, donde N es el tamafio de la
1+n’/N poblacion.

Utilizando el programa Stats para un tamafo de la poblacion de (N = 9.594
empleados), con un erfor maximo aceptable de 5% y un nivel de
confianza de 95%, la muestra objeto de estudio es de (n= 369,40),

redondeando se obtiene n= 369 trabajadores.

Dado que la poblacion objeto de estudio esta estratificada y conociendo el
tamafio de la misma que es igual a (n = 369) personas, se prdbcedera a

calcular la muestra requerida por estratos para que esta sea representativa

de la Organizacién aeronautica.




Tabla 3. Calculo de la Muestra en funcién de los estratos de la poblacién

Poblacion Muestra
Estrato
Elementos % Elementos %
Obrero 1733 18,06 % 66 0,54 %
Empleado 801 8,35 % 31 0,25 %
Pilotos 1732 18, 05 % 67 0,54 %
Especialistas 5328 55, 53 % 205 1,67 %
Total 9594 100 % 369 3%

Fuente: Gamardo, J (2007).

Los instrumentos de recolecciéon de informacién fueron aplicados en funcién
del porcentaje representativo de la muestra calculado en la tabla anterior, y
se seleccionaron personal de algunas dependencias alojadas en la ciudad de
Maracay y Caracas, motivados a que alli se concentra el mayor porcentaje y

nuimero de profesionales de la organizacion Aeronautica.

Variables y su Operacionalizacion.

Las variables representan a los elementos, factores o términos que pueden
asumir diferentes valores cada vez que son examinados, o que reflejan

distintas manifestaciones segun sea el contexto en el que se presentan.

En los trabajos de investigacion las variables constituyen el centro del estudio
y se presentan incorporadas en los objetivos especificos. La definicion
conceptual de la variable, segun USM (2000), “es la expresion del significado "
que el investigador le atribuye y con ese sentido debe entenderse durante
todo el trabajo”. La definicion operacional de la variable, segun USM (2000),
“representa el desglosamiento de la misma en aspectos cada vez mas

sencillos que permiten la maxima aproximacion para poder medirla”.
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Tabla 4: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

—

Objetivos Variables Definicion Definicion Indicadores Instrumentos
Especificos Conceptual | Operacional
ITEMS
Evaluar el | Criterio de | Criterio se indaga si la | -Institucién
criterio de | Autoridad  del | estandarizado | institucion  esta | calificada
autoridad  del | documento para medicion | calificada y es | reconocida. a), b), 6)
documento de | Web de calidad de | reconocida para | -Dominio del
la pagina Web. la  informacién | escribi ese | documento
de pag. Web documento

Valorar el | Criterio de | Criterio Se examina las | -Causas que
propdsito de la | propdsito  del | estandarizado | metas y objetivas, | origind la  pég.
pagina Web de | documento para medicién | cumple esta | Web.
la Oficina de | Web de calidad de | pagina -Objetivos de la| c), d), e), f),7)9)
Personal de [a la informacién Pag. Web.
Empresa de pag. Web
Determinar  la | Criterio de | Criterio se revisa si la|-Opciones para
cobertura de la | Cobertura del | estandarizado |pagina requiere | ver solo el texto,
fuente de la|documento para medicién | un software | los marcos, 0 se
pdgina Web de | Web de calidad de |especial para ver | sugiere un
a Recursos la informacion | la informacion o | navegador  para | g), b, i).4), 5), 10)
Humanos de la de pag. Web por el contrario es | poder verla mejor
Organizacion accesible a los
Aerandutica interesados R
Precisar la | Criterio de | Criterio Se determina que | Avisos que
actualidad de Ia | Actualidad del | estandarizado |tan actualizados | sefialen que el
fuente de la | documento para medicion | estdn [0 datos | material se i), k), 1}, 8)
pagina Web | Web de calidad de | suministrados por | mantiene
objeto de la informacion | la Pag. Web actualizado
estudio de pag. Web J
Realizar el | Situaciéndela | Es el | Se refiere a la|Recopilacion de
diagnostico de | Pagina Web de | Diagnéstico de | situacion los criterios de
la calidad de la | Recursos la P4g. Web de | existente en el | Autoridad, a), b), c), d), e), ),
informacion  de | Humanos de la | Recursos area objelo de | propésito, g), Ny, i, ), k), 0,
la pagina Web | Organizacién Humanos estudio cobertura y| 1).2),3), 4), 5), 6),
de Recursos | Aeronautica actualidad 7), 8), 9), 10.
Humanos de la
Organizacion
Aeronautica L
Realizar  una | Propuesta para | Proposicion Proposicién que | - Basamentos Basamentos
propuesta para | mejorar la que se expone | se expone con el | conceptuales Conceptuales,
mejorar el uso y | pagina Web de | con el fin de fin de mejorar los | - lineamientos técnicas y
la aplicacion de | Recursos mejorar algo. procedimientos Institucionales lineamientos
la pagina Web | Humanos en la pag. Web - Técnicas. Institucionales

de Recursos
Humanos de la
Organizacion
Aeronautica.

L

Fuente; Gamardo, J. (2007)
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Con la finalidad de recopilar la informacién requerida, la investigadora
requiri6 obtener ciertos datos, para lo cual se usaron las técnicas e

instrumentos de recoleccién de datos.

Basicamente las técnicas e instrumentos que se emplearon para la
recoleccion de informacion, en la presente investigacion fueron: la revision

bibliografica, la observacion directa y el cuestionario.

Con respecto a la revision bibliografica Sabino, C. (1998), establece que
consiste en “conocer y explotar todo conjunto de fuentes que puedan resultar
de utilidad: lecturas discriminatorias de las fuentes disponibles, fichajes y

procedimientos similares”. (p. 91-92).

La observacién directa segin Tamayo y Tamayo, (1995), “es aquella en la
cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia

observacion”. (p. 99)

Con respecto a los instrumentos que se utilizaron se encuentra el

cuestionario estructurado.
Segun Sabino (1998), el cuestionario:

Se guia por una lista de puntos de interés, que se iran
explorando en el curso de la misma. Presentan los
hechos en toda su complejidad captando no solo las
repuestas a los temas elegidos sino tambiéen actitudes,

valores, formas de pensar del entrevistado. (p. 126).
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Validez y Confiabilidad

Segln Adkins, (1991), la confiabilidad de un instrumento, o la acuciosidad
con la que se mide algo en un grupo en particular, es un aspecto de la
validez de las pruebas. El concepto de validez se refiere a la “extension o al
grado hasta el cual la prueba sirve a su propésito con respecto al grupo para

el cual ha sido desarrollada” (p. 31).

La validez del instrumento desarrollado por la investigadora se realizd a
través de juicios de experto. Para ello se seleccionaron profesores de
reconocida trayectoria dentro de la UCAB, como lo son: el Ing. Wickard
Miralles y el Ing. Emmanuel Lépez, quienes revisaron el cuestionario y dieron
su aprobacion para su aplicacion. El segundo instrumento utilizado se tomo
de (lowa State University) el cual consiste en un cuestionario que permite la

evaluacién de la calidad de la informacion en paginas Web.

Con estos instrumentos, se obtuvo repuestas claras y precisas de diversas
interrogantes, que permitieron orientar las acciones hacia aquellos aspectos
donde existi6 mayor nimero de debilidades, de acuerdo a las necesidades

de la unidad en estudio.

El cuestionario aplicado fue dicotémico con preguntas cerradas si y no, pero
se permitié que los encuestados explicaran sus respuestas y de esta manera
la investigadora pudiera tener un panorama mas amplio de la vision de los

participantes.

La siguiente tabla muestra las técnicas e instrumentos utilizados en- el

trabajo para recolectar la informacion del estudio:
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Tabla 5: Técnicas e Instrumentos

Técnicas de Recoleccion de Instrumentos de Recoleccion de
Datos Datos
Cuestionario Estructurado Cuestionario lowa State University
(Anexo1)
[7 Cuestionario Estructurado Cuestionario Autora (Anexo 2)

Fuente: Gamardo, J. (2007).

Procedimientos para obtencion de |los datos.
Para la recoleccion de datos se procedié de acuerdo a los siguientes pasos:

e Se aplicaron dos cuestionarios estructurados a la muestra

representativa del personal de la Organizacion Aeronautica.
e El Cuestionario estructurado estuvo conformado por:

e Portada con membrete de la Universidad Catdlica Andrés Bello,
nombre del instrumento, lugar y fecha.

e Presentacion del instrumento a los encuestados, conjuntamente con

los objetivos de la investigacion.
e Instrucciones para cada parte.

e Desarrollo de preguntas para la obtencion de informacion.




Técnicas de Analisis de los datos

Los datos se analizaron cuantitativamente, la informacién se proceso a través

de la estadistica descriptiva (frecuencia y porcentaje) y los datos se

representaron en graficos de tortas para una mejor comprension del estudio.

El analisis cualitativo se realizé a través de la descripcion y andlisis de los

diferentes procesos enfocados en los cuestionarios.
Fases de la Investigacion

e Revision Bibliografica: se procedi®é a la busqueda de fuentes

bibliograficas documentales existentes en relacién al tema.

‘. e Elaboracion de un Cronograma de Actividades: El cronograma de
" actividades orient6 el desarrollo de la investigacion, la busqueda de
‘ informaciéon y sirvi6 de marco orientador para la recoleccion y
|

organizacién de los datos.

e Recoleccién y clasificacion de los datos: se procedidé a recopilar la
informacion pertinente para los antecedentes y fundamento teérico del
estudio. Ademas se aplicaron instrumentos de recoleccién de datos

previamente validados y confiables.

e Analisis e interpretacion de los datos: una vez recopilados vy
debidamente clasificados los datos, se examiné minuciosamente cada
instrumento, a fin de interpretar de manera general toda la
informacion.

e Conforme al analisis de los resultados se procedié a establecer el

W

diagnostico de la pagina Web.
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e Se elabor6 la propuesta en base a los resultados obtenidos con los
instrumentos de recoleccion de datos y estudiando las mejores

alternativas.

e Se realizé6 un informe preliminar: se presentd para la revision un
(rustico) de la investigacion, para que se le realizaran las correcciones

que se consideraron al respecto.

e Redaccion y presentacion del informe final: se procedi6 a elaborar la
version final del trabajo escrito segun los resultados obtenidos y de los

diferentes aspectos de la investigacion.

Consideraciones Eticas

En el presente trabajo se emplearda como consideraciones éticas las
establecidas por el cddigo de conducta o el sistema de principios morales
que debe poseer todo estudiante universitario, el cual contempla no cometer
ningun tipo de fraude como lo pudiera ser el copiar trabajos ya realizados y
presentarlos como propio, asi como los principios de ética que tiene que ver
con la veracidad de la informacién que se presente en el trabajo de
investigacion aplicada y todos los derechos y obligaciones que correspondan

en la condicion de estudiantes de postgrado de Gerencia de Proyectos.

En lo relativo a las consideraciones éticas, para la estructuracion del trabajo

se hizo una revision minuciosa de informacion, de forma que el mismo no

genero conflictos de intereses con trabajos anteriormente publicados.




CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

El analisis de la situacién actual, se realizd6 en base a los resultados
obtenidos de dos cuestionarios aplicados a una muestra seleccionada
intencionalmente, la cual estuvo representada por cuatro estratos: obreros
(66), empleados, (31) pilotos (67) vy especialistas (205) para un total de
trescientos sesenta y nueve (369) profesionales, como se muestra en el

tabla 3, del capitulo del marco metodoldgico.

Se utilizé un cuestionario para evaluar paginas electrénicas de lowa State
University y la investigadora disefio otro instrumento de recoleccion de datos,
que fue avalado por juicio de expertos, para ello se seleccionaron dos
profesores de reconocida trayectoria dentro de la Universidad Catdlica

Andrés Bello que dieron la aprobacién para la aplicacion del instrumento.

El cuestionario aplicado fue dicotémico con preguntas cerradas si y no, pero
se permitié a los encuestados que explicaran sus respuestas, esto permitio
que la investigadora pudiera tener una vision mas amplia de los participantes.
Para la interpretacion de los resultados la investigadora utilizé el diagrama de
torta.

La interpretacion y presentacion de los resultados obtenidos en el
Cuestionario A y B, se realizd conforme a los objetivos especificos de la
investigacion establecidos en el Tabla 4: Matriz de Operacionalizacion de las
Variables del Capitulo Il del marco metodolégico. En este sentido, los
resultados serviran de punto de partida para la realizacion de una propuesta
de mejores practicas de la pagina Web de Recursos Humagos de la

Organizacion Aeronautica.
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Resultados del Cuestionario A

a).- ¢ Esta claro quien desarrollo el sitio?

Tabla 6: Frecuencia y Porcentaje pregunta a)

Alternativa | Frecuencia Porcentaje (%)
Si 350 94,85 %
No 19 5,15 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007

Figura 6: Criterio de autoridad / Identificacién del ente que desarrollé el sitio Web.

515 %

asi
ENo

94,85 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:
La mayoria de los entrevistados en un 94,85 % estan conscientes de la

persona o direccién responsable por el sitio Web y ademas reconocen que
esta calificado para el desarrollo del mismo.

b).-El autor proporciona datos para contactarlo, como: correo electrénico,

- = -

namero telefénico y fax?
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Tabla 7: Frecuencia y Porcentaje pregunta b)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 92,14 % 340
No 7,85 % 29
Total 100 % 369

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 7: Criterio de autoridad / Existencia de datos para contactar al sitio Web.

7,85 %

92,14 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

La mayoria del personal encuestado esta de acuerdo en que el sitio Web
proporciona datos para contactar con la Direccion de Recursos humano,
como por ejemplo el nimero telefénico y fax, sin embargo existe un pequefio
porcentaje que no se ha percatado de esta informacion.

c).- ¢ El autor presenta titulos o curriculo que demuestre su autoridad para
hablar del tema?

Tabla 8: Frecuencia y Porcentaje pregunta c)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 325 88,08 %
No 44 11,92 %
Total < 100 % N

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Figura 7: Criterio de autoridad/ Demostracion de autoridad de la pagina Web.

11,92 %

asi
ENo

88,08 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)
Analisis:

En esta pregunta el personal reconoce la autoridad de la persona
responsable de la pagina Web para hablar del tema de recursos humanos de
la Organizacion Aeronautica.

d).- ¢ Esta claro el propésito del sitio y si el contenido lo respalda?

Tabla 9: Frecuencia y Porcentaje pregunta d)

___Alternativa | Frecuencia Porcentaje (%)
Si 369 100 %
No 0 0 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 9: Criterio de propdsito/ Respaldo del contenido con el propdsito de la pagina

100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Analisis:

El 100 % del personal entrevistados manifestd que el contenido respalda el
proposito de la pagina Web de recursos humanos de la organizacion
aeronautica, y algunos de los encuestados escribid en la hoja del instrumento
que es el de informar.

e).- ¢ El dominio del sitio indica su propésito?

Tabla 10: Frecuencia y Porcentaje pregunta e)

| _Alternativa | Frecuencia | Porcentaje (%)

| Si 352 | 95,39 %
No 17 4,61 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 10: Criterio de propésito/ Dominio del sitio que respalda su propésito.

461%

95,39 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

El 95,39 % de los encuestados, afirmé que el dominio del sitio indica su

propésito, sin embargo existe un pequefio porcentaje que no lo cdnsidera de
esa manera.




f).- ¢ Los enlaces son adecuados para el topico del sitio?

Tabla 11: Frecuencia y Porcentaje pregunta f)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 369 100 %
No 0 0 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 11: Criterio de propésito/ Enlaces adecuados para el tépico del sitio.

100 % ..

asi
ENo

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

Todos los encuestados, estan de acuerdo con que los enlaces son
adecuados para el topico del sitio.

g).- ¢ Los topicos estan explorados a profundidad?

Tabla 12: Frecuencia y Porcentaje pregunta g)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 230 62,23 %
No 139 37,77 %
Total - 369 - 100 % s

Fuente: Gamardo, J. (2007)
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Figura 12: Criterio de cobertura/ Tépicos explotados a profundidad.

37,77 %

asi
ENo

62,23 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

La informacion obtenida arrojé que un 62,23 % de los encuestados, esta de
acuerdo en que los topicos estan explotados a profundidad, es decir, estan
satisfechos con la informacion que presenta el sitio Web. Para el 37,77 %
restante consideran que los tépicos pueden ser mejorados o explorados con
mayor profundidad.

h).- ¢ El sitio tiene valor comparado con otros del mismo tema?

Tabla 13: Frecuencia y Porcentaje pregunta h)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 220 67,72 %
No 149 32,28 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 13: Criterio de cobertura/ Valor del sitio comparado con otros del mismo tema.
32,28 %

o Si
| No

67,72 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)
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Analisis: ]

|
El 67,72 % de los encuestados considera que el sitio tiene valor comparado '
con otros del mismo tema. Sin embargo, un porcentaje del personal opind
|

|
[
que no tiene valor el sitio comparado con otros del mismo tema. 'l

i).- ¢ El sitio tiene enlaces externos relevantes? Il

Tabla 14: Frecuencia y Porcentaje pregunta i)

|
|
Alternativa | Frecuencia Porcentaje (%) \ '

| Si 327 88,62 % [
No 42 11,38 % |
' Total 369 100 % it

Fuente: Gamardo, J. (2007)

|
|
| Figura 14: Criterio de propésito/ Enlaces externos relevantes |

11,38 % ' |

= |
B No |

Fuente: Gamardo, J. (2007) [ |

Analisis: ;
En este aspecto la mayoria respondié que si tiene el sitio enlaces externos

relevantes, aunque un pequefio porcentaje de los encuestados considera '
que no lo son. |
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j)-- ¢ Aparece la fecha de cuando se escribio la informacion?

Tabla 15: Frecuencia y Porcentaje pregunta j)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 215 58,27 %
No 154 41,73 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 15: Criterio de actualidad/ Presencia de fechas en la informacién.

41.73%

Fuente: Gamardo, J. (2007)
Analisis:

En cuanto a la fecha de cuando se escribi6 la informacién el 58,27 % de los

encuestados respondidé que si aparece, pero el 41,73 % restante opind que

no esta presente, sin embargo de este grupo algunos manifestaron que
aparece la fecha de algunos eventos.

k).- ¢ Aparece la fecha de cuando la informacién se puso en linea?

Tabla 16: Frecuencia y Porcentaje pregunta k)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 54 14,63 %
No 315~ 85,37 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Figura16: Criterio de actualidad/ Presencia de la fecha de cuando se colocé la
informacioén en linea

1463 %

@asi
B No

Fuente: Gamarde, J. (2007)
Analisis:
En cuanto a la fecha de cuando se puso en linea la informacion, la mayoria
afirmo que no aparece como tal, sino que se refleja la fecha de algunos
eventos que estan publicados en la pagina.

1).- ¢ Aparece la fecha de la dltima revisidn?
Tabla 17: Frecuencia y Porcentaje pregunta )

' Alternativa Frecuencia‘ Porcentaje (%) |
__Si 19 5,15 %
l No 350 | 94,85 %

Total 369 | 100 %

Fuente: Gamarda, J. (2007)

Figura 17: Criterio de actualidad/ Presencia de la fecha de Ia tltima revision.

515 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Analisis:

En relacion a la fecha de la ultima revision un 94,85 %, afirmd que no
aparece, a pesar de ello existe un pequefio grupo del personal encuestado
que considera que si esta presente en el sitio Web.

Resultados del Cuestionario “B”

1)- ¢Utiliza usted regularmente la Internet para buscar informacion
relacionada con su area de {rabajo?

Tabla 18: Frecuencia y Porcentaje pregunta 1)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 355 96,21 %
No 14 3,79 %
Total 369 100 %

Fuente; Gamardo, J. (2007)

Figura 18: Internet como medio de informacién en el area de trabajo

379 %

E

96,21 %

Fuent_e: Gamardo, J. (2004)
Analisis:

La mayoria de los entrevistados utilizan la Internet para buscar informacion

relacionada con su area de trabajo, sin embargo existe un pequefio
porcentaje que no utiliza esta herramienta.




2)-¢, Conoce usted que la Direccion de Recursos Humanos tiene una pagina
Web?.

Tabla 19: Frecuencia y Porcentaje pregunta 2)

Alternativa

I
| Si
I

Frecuencia Porcentaje (%)

I |

t 190 51,49 % |

No | 179 | 48,51 % |

[ Total | 369 | 100 % |

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 19: Conocimiento de la existencia de la pagina Web de Recursos Humanos.

51,49 %

[si
ENo

48,51 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

Este item refleja que casi el 50% de los entrevistados no conocian la
existencia de la pagina Web hasta la aplicacién de este instrumento de

recoleccion de datos, sin embargo este grupo visitd la pagina para poder
llenar las preguntas del instrumento.
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3.- 4Conoce usted la direccion electrénica para ingresar a la pagina Web de
recursos humanos?

Tabla 20: Frecuencia y Porcentaje pregunta 3)

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 190 51,49 %
No 179 48,51 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 20: Conocimiento de la direccidn electréonica de la pagina Web.

51,49 %

bsi
_INc

Fuente: Gamardo, J. {2007)

Analisis:

Los encuestados que manifestaron no conocer la pagina, desconocian la
direccion electronica de la misma, sin embargo con la aplicacion de este
instrumento aprendieron la direccién electrénica del sitio Web.

4).- ¢La pagina Web de la Recursos Humanos toma mucho tiempo en
cargar? |
Tabla 21: Frecuencia y Porcentaje pregunta 4)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si S 25T 33,88 % N
No 244 66,12 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Figura N° 21: Criterio de Cobertura/ Mucho tiempo de carga de la pagina Web.

33,88 %

asi
ENo

66,12 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:
| La mayoria de los encuestados manifiesta que la pagina no tarda mucho

tiempo en cargar, sin embargo existe un grupo que piensa que si demora

mucho tiempo en cargar la pagina.

5).- ¢ La pagina Web tiene imagenes?

Tabla 22: Frecuencia y Porcentaje pregunta 5)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 369 100 %
No 0 0%
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura N° 22: Criterio de Cobertura de la pagina/ Presencia de imagenes en el sitio.

100 %

asi
[ENo

Fuente: Gamardo, J. (2007)
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Analisis:

El 100 % de los encuestados, afirmé que la pagina Web tiene imagenes.

6).- ;,Cada seccion de la pagina tiene un titulo?

Tabla 23: Frecuencia y Porcentaje pregunta 6)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 369 100 %
No 0 0
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 23: Criterio de cobertura/ Presencia de identificacion de los campos.

@ Si
| No

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:
Para el 100 % de los encuestados, todas las secciones de la pagina tienen
un titulo que la identifica.

7).- ¢ La informaciéon que contiene la pagina Web es (til para usted?
Tabla 24: Frecuencia y Porcentaje pregunta 7)

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 339,48 92 %
No 29,62 - 8 % .
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)
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Figura 24: Criterio de cobertura / Informacién util para el personal

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:

La informacién obtenida arrojé que la mayoria de los encuestados considera

que el contenido de la pagina Web tiene informacion util para el personal de
la organizacion aeronautica.

8).- ¢La informacién que aparece en la pagina Web esta actualizada?

Tabla 25: Frecuencia y Porcentaje pregunta 8)

Alternativa | Frecuencia Porcentaje (%)
Si 186 50,41 %
No 183 49,59 %
Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Figura 25: Criterio de Actualidad/ Presencia de informacién actualizada.

]

asi
ENo

5041 %

49,59 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Analisis:
En este item los encuestados estuvieron divididos en un grupo que considera

que la informacién esta actualizada y un porcentaje casi igual, que opina que
la informacién no esta actualizada.

9) .- ¢ Esta satisfechao con la informacian que contiene la pagina Web?

Tabla 26: Frecuencia y Porcentaje pregunta 9)

Alternativa | Frecuencia Porcentaje (%)
L Si 220 59,62 %
| No 149 40,38 %
J Total 369 100 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 26: Criterio de Cobertura/ Presencia de informacién completa.

59,62 %

40,38 %

Fuente: Gamardo, J. (2007)




Analisis:

En este aspecto se evidencioé un grupo de 59, 62% de los encuestados que
esta satisfecho con la informacion que aparece en el sitio Web, sin embargo
existe un grupo considerable que no esta satisfecho con la informacion que

contiene la pagina Web.

10).- ¢ Cree usted que se debe ampliar la informacion que contiene la pagina
Wehb?

Tabla 27: Frecuencia y Porcentaje pregunta 10)

| Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si 320 86,72 %
No 49 13,28 %
Total 369 100 % |

Fuente: Gamardo, J. (2007)

Figura 27: Criterio de Cobertural informacion Extensa.

13,28 %

Qs
e

Fuente: Gamardo, J. (2007)
Analisis:

Este item reflejo que la mayoria del personal en un 86,72 % considera que se "
puede ampliar la informacion de la pagina Web de la Direccidn de Recursos
Humanos, resultado que refuerza el planteamiento de esta trabaja en réalizar
una propuesta para mejorar la calidad de la informacion de la pagina Web de

recursos humanos, y de esta forma aumentar la satisfaccion del personal de

la Organizacion Aeronautica con la utilizacién de esta valiosa herramienta.




Analisis Global del Resultado de las Encuestas Realizadas.

Realizando un analisis general de los instrumentos aplicados, en donde se

utilizaron los criterios de autoridad, propésito, cobertura y actualidad, asi

como la consideracion de otras variables que pudieran afectar la calidad de

la informacién de la pagina Web de Recursos Humanos de una Organizacion

Aeronautica, se pudo apreciar varios aspectos importantes que resultaron de

la evaluacion y que se mencionan a continuacion:

a)

b)

En relaciéon a la evaluacion de la autoridad del sitio Web, todos los
item relacionados con este criterio, contaron con una mayoria de mas
del noventa por ciento, es decir que el personal de la organizacién
aeronautica estan conscientes del responsable por el sitio Web y
ademas reconocen que esta calificado para el desarrollo del mismo,
en este sentido el personal encuestado, esta de acuerdo en que el
sitio proporciona datos para contactar con la Direccion de Recursos
humano, como por ejemplo un correo electrdnico. Igualmente el
personal reconoce la autoridad de la persona responsable por la
pagina Web para hablar del tema de recursos humanos en la

Organizacion Aeronautica.

En la evaluacion del criterio de propésito de la pagina Web, se
observé que todas las preguntas dirigidas a medir este parametro
fueron respaldadas por la mayoria del personal con mas de un
noventa por ciento. En uno de los indicadores el 100 % del personal
entrevistado manifesté que el contenido respalda el proposito de la
pagina Web de Recursos humanos de la Organizacion Aeronautica..
En otro de los planteamientos el 95,39 % de los encuestados, afirmo
que el dominio del sitio tnd|ca su propdésito, aunque existe un pequefio

grupo de profesionales que no esta de acuerdo con esta afirmacion.

79



c)

d)

Continuando con el criterio de Cobertura se observé que en su gran
mayoria el personal estan de acuerdo con los enlaces y los considera
adecuados para el topico del sitio, asimismo, con relaciéon a la
profundidad de los tépicos un 37,77 % considera que estos pueden
ser mejorados o explorados con mayar profundidad, mientras que el
resto de los encuestados lo consideran bien, es decir, estan
satisfechos con la informacion que presenta el sitio Web. En
correspondencia al valor del sitio comparado con otros de su mismo
tema, se encontrd que el 67,72 % de los trabajadores considera que si
tiene valor comparado con ofros, pero existe un grupc de los
encuestados con un porcentaje que no es despreciable del 32,28 %
que opind que no tiene valor comparado con otros del mismo tema.
Para finalizar la evaluacién es este criterio el personal que participé en
una alta mayoria afirmé que el sitio tiene enlaces externos relevantes,
que le pueden servir de apoyo para buscar informacion con entes
asociados y dependencias que mantienen relaciones con la

Organizacion Aeronautica.

Completando la evaluacién del criterio de cobertura, la mayoria de los
encuestados manifesté que la pagina no tarda mucho tiempo en
cargar y que cada seccién de la pagina tiene un titulo que la identifica,
esto respalda el disefio de la pagina dentro del criterio de cobertura de

la pagina Web.

Procediendo con la evaluacion del criterio de actualidad de la pagina
Web se evidencié que un grupo correspondiente al 58,27 % afirmo
que aparece la fecha de cuando se escribid la informacién, pero el
41,73 % restante considera que no.esta de presente. En cuanto a la
fecha de cuando se puso en linea la informacion en la pagina Web la

mayoria afirmo que no aparece como tal, sino que se refleja la fecha

de algunos eventos que estan publicados en la péagina. En




9)

correspondencia con el item relacionado a la fecha de la dltima
revision, un 94,85 % afirmd que la misma no aparece en la pagina.
Como se puede apreciar este criterio no resulto muy favorable en la
evaluacion y debe reforzarse en el planteamiento de la propuesta de
mejores practicas de la pagina Web de Recursos Humanos de la

Organizacion Aeronautica.

Analizando otros factores que se consideraron en la evaluacioén, se
observé que la mayoria de los entrevistados utilizan la Internet para
buscar informacién relacionada con su area de trabajo, sin embargo
es de hacer notar que existe un pequefia poarcentaje del 3,79 % que no
utiliza esta herramienta, por consiguiente a este pequefio grupo la
pagina Web no le sera atractiva y probablemente no llegue a usarla.

Uno de los hallazgos mas importantes que se evidencié con la
aplicacion del instrumento de recaleccidn de datos, fue que casi un
cincuenta por ciento del personal de la organizacion aeronautica, no
conocian la existencia de la pagina Web hasta el momento de la
aplicacion del cuestionario, sin embargo para la aplicacion del
instrumento de recolecciéon de datos, se les pidi6 a este personal que
visitaran la pagina Web y llenaran posteriormente el mismo. Este
punto evidencia una de las debilidades de la implementaciéon de la
pagina Web de Recursos Humanos, la cual ha sido que ha faltado
difusion o divulgacion de la misma, porque aunque la mayoria del
personal encuestado contesto que la informacion que aparece en la
pagina es valiosa para ellos, si se desconoce la existencia de la
misma, nunca cumplird con su objetivo fundamentales que es el de
informar y mejorar las tramitaciones de bienestar y seguridad social
del recurso humano. Este punto, referente a la difusion de la pagina es

fundamental para mejorar las fallas observadas en el flujo de




informacioén y pérdida de horas hombre por visitas a esta dependencia

para obtener informacion que tienen a disposicion por este medio.

Como comentario final se puede afirmar que se dispone de una buena
pagina y que la misma contiene informacion que es importante para el
personal, ademas se observé que la misma cumple con los criterios
mayormente aceptados como lo son: autoridad, propoésito, cobertura y
actualidad. Sin embargo la evaluacion permitié ver que hay criterios
que deben reforzarse como la actualidad de la pagina, aspecto que se
debe mejorar y que sera tratado en la propuesta, otro criterio que tuvo
mucha aprobacion pero que puede mejorarse es el de cobertura, ya
que existe un grupo que manifiesta que se puede ampliar la
informacién de la pagina Web, factor que refuerza el planteamiento de
este trabajo en realizar una propuesta para mejorar la calidad de Ia

informacion de la pagina de Recursos Humanos, y de esta forma

aumentar la satisfaccion del personal de la Organizacion Aeronautica.




CAPITULO VI

PROPUESTA DE MEJORES PRACTICAS BASADAS EN NORMAS Y
TECNICAS DE B2B (NEGOCIO A NEGOCIO) ORIENTADA A LA PAGINA
WEB DE RECURSOS HUMANOS EN UNA ORGANIZACION AERONAUTICA

Justificacion de la Propuesta

La propuesta de mejores practicas de la pagina Web de recursos humanos
€n una organizacion aeronautica, tiene como base mejorar la funcionalidad
de la misma asi como su calidad informativa, tomando como premisa el
grado de adecuacion de esta herramienta \Web para lograr una mejor gestion
de personal. Esto implica la definicion de requerimientos, métodos vy

estandares para la medicion.

La propuesta de la pagina Web de recursos humanos, busca implementar
una actitud permanente de observacion, sus condiciones, potencialidades,
limitaciones y mejora continua, que se fraduzca en bienestar para el

personal de la organizacion aeronautica.

Este sistema se propone con finalidad de darle un valor agregado al personal
de la organizaciéon, que ademas de funcionar como una herramienta de
informacion de la gestion de la Direcciéon de Recursos Humanos, faciiite de
manera dinamica y amigable el intercambio bidireccional entre los empleados
y la organizacién. L.o que se traducira en una reduccion de horas hombre que
actualmente pierde la institucidn con los métados actuales de obtencidn de
la informacién y en una mayor satisfaccion por parte del personal de Ia
.

organizacion aeronautica tanto desde el punto de vista faboral como de su

calidad de vida.
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Se utilizara una explotacion de una base de datos central con segmentos
asignados a todos los empleados de la Organizacion, a la cual se podra
acceder en un formato estandar en forma sencilla y amigable. De esta forma,
se pondra a disposicion de los integrantes la organizacion aeronautica toda la
informacion de Recursos Humanos que vaya dirigida al personal de la
Institucion, asimismo, se incluirda ademas de la informacion de la gestién de
esta direccion, oftras dirigidas a las tramitaciones de bienestar y seguridad
social del personal, tales como: ayudas sociales, adelanto de prestaciones
sociales, prima de profesionalizacién, becas, subvenciones, etc,
contribuyendo de esta manera a minimizar los errores que se producen
mediante los métodos actuales de obtencion de la informacién, en donde se
utilizan en algunas casos formatos que no estan vigente o no se consigna la

documentacion completa.

Es importante para la propuesta conocer las regulaciones normativas de la
Institucion, ya que cuando se dirige un proceso dentro de una organizacion,
no basta saber sélo la existencia de estas, sino interpretar la interconexion
de factores y la forma de aplicacion en cada nueva circunstancia. Situaciones
y relaciones que también se expresan a través de la documentacion, lo cual
incluye en adelantar con rigurosidad y sistematicamente las actividades del
proceso de mejoramiento: evaluar, planificar, disefiar, prevenir, corregir,

mantener, innovar, etc.

La propuesta se justifica ya que es de gran interés para el personal de la
organizacion y contribuira al mejoramiento continuo de esta direccion,
ademas servira de herramienta para mejorar los procesos de recursos
humanos que a su vez se vera reflejado en una mayor satisfaccion del
personal y en una reduccion de horas hombre que pierde la Organizacion

Aeronautica.
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Fundamentacién

La propuesta presenta una iniciativa parecida a un comercio electrénico; b2b
(business to business) enfocada u orientada en atender al recurso humano,
en donde el negocio viene a ser la Organizacién Aeronautica y el recurso
humano el personal que alli labora. Se presentaria un campo o catalogo en
donde se tendra a disposicion todos los requisitos y formatos de solicitudes
de bienestar y seguridad social que se realizan en esta direccion, esta
conceptualizacion parte del principio basico de un catélogo de productos en
Internet. La intencion en principio es crear una especie de “datapool’, es

decir un catalogo que lo que provee es sincronizacion global de los datos.

Para la propuesta de mejores practicas de la pagina Web se propone la
creacion de normas o procedimientos estandarizados, para ello se utilizara
como base la Norma COVENIN — ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos (2da. Revisién). Los elementos que conforman las
actividades planificadas, tienen por objeto establecer las bases organizativas,
técnicas y practicas de la pagina Web y esta enmarcada dentro de las
mejores practicas mayormente aceptadas. La estandarizacién y uniformidad
en los procesos puestos en la Web, permitirda que el empleado de la
organizacion pueda descargar el formato de solicitud y realizar la misma
desde este sistema, eliminando asi el problema de la variacién de datos, de
esta forma, existe una garantia de que el empleado recibira lo que esta
pidiendo, y si esto no ocurre, es una falla atribuible a la Organizacién. Para
ello es obligacion de la Institucion tener su informacion actualizada y es

responsabilidad del personal hacer las consultas al catalogo de solicitudes.

La base fundamental de la propuesta es darle un valor agregado a la pagina
Web de Recursos Humanos, ya que en el pasado y en el presente han

existido iniciativas de este tipo de tecnologias sin resultados favorables, por

que estas resultan ser nada mas un catalogo de productos, y a nivel de esta




propuesta lo que se plantea es crear un sistema de B2B (business to
business) pera dirigido coma Negocio a su Recurso Humano, en dande se
tenga dentro de la pagina Web un catalogo de solicitudes y los empleados de
la organizacién puedan hacer negocio (en este caso entendido como
transacciones) a través de este sistema. El tipo de negociacién al que se
hace mencion es la tramitacion de alguna solicitud que va en favor de su
bienestar y seguridad social. también se incluirian en el sistema una seccién
destinada a comentarios, reclamos e iniciativas por parte del personal de la

organizacion.

Se mantendra el portal de la pagina, que permite la accesibilidad a todo el
publico, sin embargo se propone la creacion de un sistema de cédigos de
seguridad, para que solo el personal de la empresa tenga acceso al campo
de la pagina donde se registrara la informacion para las diferentes
solicitudes de bienestar y seguridad social de la Organizaciéon Aerondutica,
asimismo, se incluira un enlace que permita el acceso a la informacién que

maneja el departamento de ndmina de la empresa.

Con respeto a la confidencialidad de la informacion, se propone que se
maneje por medio de certificados de acceso que utilizan la tecnologia
SSL (Secure Socket Layer) donde se entregan certificados digitales
para que los usuarios puedan acceder al sistema. Asimismo, se
recomienda una infraestructura de clave publica (PKI) y un Servicio de

deteccitn de fraudes de proteccion de identidad.
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Objetivos General de la Propuesta:

Proponer mejores practicas en la pagina Web de Recursos Humanos para
que estos conftribuyan a mejorar la calidad, servicio y flujo de la informacién

de la Organizacién Aeronautica.

Especificos:

1.- Definir lineamientos para la normalizacion de los procedimientos de la
pagina Web de Recursos Humanos, conforme a la iniciativa parecida a
un camercio electrénico B2B vy los requisitos de la Narma CQVENIN SO
de Aseguramiento de |la Calidad.

2.- Establecer una estructura para el Control de los Registros de la Pagina

Web de Recursos Humanos en la Organizacion Aeronautica.

3.- Establecer los lineamientos de confidencialidad de la informacion.

4.- Implementar estrategias de difusién de la pagina Web dentro de la

Organizacién Aeronautica.




Factibilidad.

Para lograr con éxito la validacion de la propuesta es imprescindible un

estudio de factibilidad técnica, econdmica y operativa.

En cuanto a la factibilidad técnica relativa a la propuesta de mejores practicas
de la pagina Web, se observa que los requisitos para validarla, en cuanto a
los aspectos técnicos, se adecuan a las politicas institucionales para la
implementacion de la misma. En cuanto a la factibilidad econémica, es de
hacer notar que la Institucion puede garantizar los recursos de
mantenimiento, adquisicion de programas o equipos, a través del Plan
Operativo Anual de cada afo, por lo que se considera factible

econdmicamente.

La factibilidad operativa esta dada porque el diagnostico evidencié que existe
la disponibilidad por parte del personal de la Organizacién para la validacion
de una propuesta como esta, es decir que se contara con el apoyo del
personal que labora en la direccion de recursos humanos, debido a que
estan conscientes de que es necesarios para lograr el éptimo funcionamiento

de la Pagina Web.

Estructura de la Propuesta

La propuesta se encuentra estructurada de una manera, que permite
consolidar los principios basicos para la mejora de la calidad de la
informacién de la pagina Web de Recursos Humanos de la Organizacion

Aeronautica.

88




PARTE I: Lineamientos para la normalizacion de los procedimientos de
la Pagina Web de la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacién

Aeronautica.

a) Generalidades

La documentaciéon es un valor agregado cuando esta es breve, clara y
directa. Su objetivo es describir los procedimientos y su aplicacion,
establecer requisitos y proporcionar informacién sobre como efectuar las
actividades, asi como obtener la evidencia objetiva de su realizacion y
resultados. Por lo cual las premisas establecidas en las Norma ISO
9001:2000, relacionadas a la documentacion de procedimientos son las

siguientes:

* La documentacién debe ser la requerida por la organizacién para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de procesos
y registros.

= La diagramacion debe ser adecuada y su redaccion clara y sencilla.

= La utilizacién debe ser racional y flexible cuando las circunstancias
asi lo requieran.

= La revision debe ser continua con el objeto actualizar los cambios
requeridos.

* El personal debe ser instruido en su utilizacién, para obtener los

mejores resultados en la implementacion.

b) Requisitos Normativos para la Documentacion de Procedimientos
en la pagina Web de Recursos Humanos de la Organizacion
Aeronautica.

-

La Direccion de Recursos Humano debe disponer de las adecuadas

instrucciones escritas sobre la utilizacion y funcionamiento de todos los
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procedimientos pertinentes para el buen funcionamiento de la pagina Web,
ademas de la informacién completa de los requisitos y formatos para todas
las tramitaciones de bienestar y seguridad que se realizan en esta direccion.
Todas las instrucciones, normas y datos de referencia utiles para el personal
de la empresa aeronautica, deberan mantenerse al dia y ser accesibles al

personal a través de esta herramienta.

Los documentos deberan estar descritos en un manual de normas vy
procedimientos de la Direccion de Recursos Humanos. Este debera
mantenerse actualizado por un miembro responsable de esta direccion
nombrado para tal fin. La documentacion debe ser revisada sistematica y
periddicamente por la direccion o en su nombre, con el fin de asegurar su
eficacia, permanencia, y en caso correspondiente, iniciar las acciones
correctivas necesarias. Estas revisiones deberan quedar debidamente
registradas. En la figura 28, se muestra el flujograma del proceso de
elaboracion y control de documentos, conforme a los requisitos establecidos
en la Norma Covenin ISO 9001: 2000, la cual establece que el proceso debe
involucrar las fases de solicitud del requerimiento, aprobacién, desarrollo del
documento hasta el control de la aprobacién y distribucién a las personas
involucradas. La actualizacion periddica de la informacién debera incluir la
fecha de su revision en un lugar visible, lo que permitira que el personal que
consulte la pagina tenga plena seguridad que la informacion se encuentra al
dia y permitird mantener en un nivel alto de eficiencia el criterio de

actualizacion de la pagina Web.

90




Recursos Humanos

Figura 28: Proceso de Elaboracion y Actualizacion de Documentos de la Direccion de

Flujograma

Actividades

Responsable(s)

Requerimiento

v

Borrador

!

Revision

v

'

Aprobacion

N

Normalizar

|

Control de
Documentos

'

Registro

.

)

- Se emite la solicitud del requerimiento
de actualizacion o nuevo procedimiento.

- Se elabora un borrador, segun
lineamientos establecidos.

- Se procede a revisar si cumple con
lineamientos de documentacién.

- Si esta conforme se procede a solicitar
la aprobaciéon. En caso contrario se
devuelve para corregir las discrepancias
indicadas.

- Se solicita la aprobacién del nuevo
documento o modificacion del contenido,

- Se normaliza e incluye en Manual de
Normas y procedimientos de la
Direccién de Recursos Humanos,

- Se verifica el cédigo asignado e incluye
en el una lista de documentos o en la
tabla de contenido del Manual de
Normas y Procedimientos.

- Se registra en un formato de control la
entrega del documento a las personas
involucradas.

Fin del Proceso

Gerencia de Bienestar
y Seguridad Social

Gerencia de Bienestar
y Seguridad Social

Gerencia de Bienestar
y Seguridad Social

Gerencia de Bienestar
y Seguridad Social

Jefe de la Direccion de

Recursos Humanos

Control de Gestion

Control de gestion

Control de Gestion

Fuente: Disefiado por la Autora, segtn Norma Covenin ISO 9001:2000

Para el aseguramiento de calidad de la informacion de la Pagina Web de
Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica, esta debera contener

como minimo:
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Declaracion de las Politicas y Mision de la Direccion de Recursos

Humanos.
Estructura de la Direccion de Recursos Humanos (organigrama).

Actividades funcionales y operacionales relativas a los empleados de
la organizacion aeronautica, para que cada miembro de la institucion

conozca la extension y limites de su responsabilidad.

Procedimientos generales de aseguramiento de la calidad, es decir
parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en
que se cumplen los requisitos de la calidad de la informacién en la

pagina Web.

Bases de datos que ofrezcan soporte, integridad de la informacion y

seguridad.

Debe existir enlaces entre diferentes bases de datos del personal para

la diversidad de solicitudes.

Informacién Actualizada que esté respaldada por la fecha de emision,

publicacién, puesta en linea y ultima revision.
Procedimientos especificos para cada solicitud.

Disposiciones adecuadas relativas a informacion de retorno y las

acciones correctivas cuando se detecten anomalias en la pagina Web.

Estructura de los Procedimientos

-

La naturaleza y extension de los procedimientos debe satisfacer los

requisitos y reglamentarios de la organizaciéon, con el fin de
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proporcionar una documentacion completa y confiable, por lo tanto

debera tener en cuenta la estructura de la Figura 29.

FIGURA 29: Estructura de Procedimientos para tramitaciones del personal

N° 0004 _ ek
Solicitud: \

SSL (secure Sacket Layer)
Cddigo de seguridad:

- Exposicion de motivos breve:

- Referencias Normativas:

- Observacion:

'@oﬁcitado por: Fecha de solicitud:

Cddigo asignado al
documento.

Fuente: Disefiado por la Investigadora, seglin Norma Covenin ISO 9001:2000

e Solicitud, C.I. y Cadigo SSL de seguridad del empleado: para realizar la
solicitud se solicitara el codigo de seguridad y la C.I. que ubicara al
empleado dentro del escalafon de la organizacion.

e Referencias Normativas: normas o reglamento [nstitucional en el cual se

basa la solicitud.

-

e Exposicion de motivos Breve: debe explicar la finalidad o propésito que

se persigue con la solicitud.
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e Observacion: aqui la persona colocara cualquier observacion pertinente

para su solicitud si la considera relevante.

e Solicitado por: se indicara el nombre completo de la persona que realiza

(a solicitud.
e Fecha de solicitud: se indicara la fecha de la solicitud.

e Codigo asignado al documento: se le asignara un codigo al documento

que le permitira posteriormente hacer la consulta del estatus del mismo.

d) Ampliaciéon de la Cobertura de la pagina Web.

Para esta fase se debe garantizar el cumplimiento de los pasos anteriores,
porque esto asegura que se tendra a disposicion del personal de la
Organizacion, toda la informacion no confidencial relacionada con la
Direccion de Recursos Humanos, asi mismo, en los pasos anteriores se
establecid que los documentos deberan estar descritos en un manual de
normas Yy procedimientos de esta gerencia. Este debera mantenerse
actualizado por un miembro responsable nombrado para tal fin. La
documentacion sera revisada sistematica y periddicamente por la direccién o
en su nombre, con el fin de asegurar su eficacia, permanencia, y en caso
necesario, iniciar las acciones correctivas necesarias. Todas las
instrucciones, normas y datos de referencia Utiles para el personal de la
empresa aeronautica deberan mantenerse al dia y ser accesibles al personal

a través de esta herramienta.

Se utilizara una explotacion de una base de datos central con segmentos

asignados a todos los empleados de la-Organizacién, a la cudl se podra

acceder en un formato estandar en forma sencilla y amigable.
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Se mantendra el portal de la pagina, que permite la accesibilidad a todo el
publico, sin embargo se propone la creacién de un sistema de cédigos de
seguridad para que solo el personal de [a empresa tenga acceso al campao de
la pagina donde se registrara la informacion para las diferentes solicitudes de
bienestar y seguridad social de la Organizacién Aeronautica, asimismo, se
incluira un enlace que permita el acceso a la informacion que maneja el

departamento de némina de la Organizacion.

Se plantea la creacién de nuevos campos de interés dentro del portal de la
pagina, como por ejemplo Noticias de la Organizacion, en donde se
publicara la informacion mas reciente. Asimismo, se propone la
Incorporacion de nuevos enlaces de interés publico, esto traera como
consecuencia el atractivo del personal, por visitar la pagina para conseguir
enlaces con otros entes y organizaciones con los cuales se mantiene

relaciones institucionales.

PARTE Ii: Control de Registros de los procedimientos realizados en la
Pagina Web. '

a) Requisitos de Control de Registros

La Direccion de Recursos humanos debera disponer de un sistema de
registros para los archivos de la misma que puedan contrarrestar cualquier
alteracién en solicitudes realizadas en el sistema, este archivo se tendra en

respaldo digital y en fisico.

En este sentido todos los registros deberan conservarse en lugar seguro y
ser tratados de forma confidencial con el fin de salvaguardar los*intereses
personales de los empleados e institucionales de la organizacion. A

continuacion se muestra un formato para el control de los registros en la

direccion de recursos humanos.
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FIGURA 30: Control de Registros

N° 0001_
TITULO: CONTROL DE REGISTROS |Gerencia de Bienestar vy
Seguridad Social
Tipo de Codigo de | FECHA | Empleado C.l. | Estatus de
Documento | documento Apellidoy | Empleado ) |5 golicitud
nombre
}_
L
Fecha de emisioén: Hoja de

Fuente: Disefiado por la Investigadora, segin Norma Covenin 2534:1994

e Tipo de documento: se lleva el registro del tipo de documento solicitado.

e Codigo asignado al documento: se le asignara un cédigo al documento

que le permitira posteriormente hacer la consulta del estatus del mismo.

e Fecha: se registra el dia en que se realizo la solicitud del documento.

« Nombre y Apellido del empleado: se visualiza la identificacion del

empleado que realiza la tramitacion.




e Cédula de Identidad: con esta informacién se puede acceder a otras

bases de datos de identificacion del empleado.

o Estatus de la Solicitud: este dato permite verificar como esta el estatus

de la solicitud realizada.

PARTE IlIl: Lineamientos para el Mantenimiento de los Equipos de
Computacion de la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacién

Aeronautica.

a) Generalidades

Para que exista una calidad de la informacion en la pagina Web de Recursos
Humanos, debe existir un buen mantenimiento en los programas y equipos
de esta direccion. El flujograma de la Figura 31, muestra el proceso de
mantenimiento de equipos, segln los requisitos de la Norma Covenin 1SO
10012-1:1993: Gestidn y Aseguramiento de la Calidad para Equipos, la cual
establece que los requerimientos de mantenimiento deben ser procesados a
travées de una solicitud, determinacién del método, programacion,

seguimiento de programa y control de los registros que definen el estado de

mantenimiento de los equipos informaticos.




FIGURA 31: Proceso de Mantenimiento de Equipos Informaticos de la DIR. de R. H.

Flujograma

Actividades

Responsable(s)

Solicitud

'

Meétodo

;

P Programa
'

.

Calibracidn y
Mantenimiento

!

|

Identificacion

!

Certificado

'

Registro

- Se emite la solicitud del
requerimiento de revision o
mantenimiento del equipo.

- Se define el método de
mantenimiento  preventivo o
correctivo, segun el tipo de equipo.

- Se conforma el Programa de
Mantenimiento de los Equipos
Informaticos de la Direccién de
Recursos Humanos.

- Se procede a realizar las
actividades de  revision vy
mantenimiento programadas.

- Se verifica el cumplimiento
adecuado de cada una de las
actividades y resultados. En caso
de no cumplimiento se procede a
reprogramar la actividad
pendiente.

- Se identifica con una etiqueta o
rotulo con la fecha
correspondiente.

- Se verifica que el certificado de
mantenimiento este conforme al
formato normalizado.

- Se registra en un formato de
control las actividades de revision
y mantenimiento realizadas a los
equipos.

Fin del Proceso.

Gerencia planificadora

Técnicos informaticos de la
Direccién de Recursos
Humanos.

Técnicos informaticos de la
Direccién de Recursos
Humanos

Técnicos informaticos de Ia
Direccién de Recursos
Humanos

Técnicos informaticos de la
Direccion de Recursos
Humanos

Técnicos informaticos de la
Direccion de Recursos
Humanos

Técnicos informaticos de la
Direccién de Recursos
Humanos

Técnico informatico de la
Direcciéon de Recursos
Humanos

Fuente: Diseflado por la Autora, segin Norma Covenin [SO 9001:2000




En este sentido se debe establecer una planificacion de las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo, a fin de garantizar la confiabilidad y
operatividad de los equipos informéaticos. La Figura 32 muestra un formato

para conformar el Plan de Mantenimiento.

FIGURA 32: Formato para el Plan de Mantenimiento de Equipos Informaticos de la

Direccién de Recursos Humanos.

PLAN DE MANTENIMIENTO N R0L

DE LOS EQUIPOS INFORMATICOS DE LA
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

DEPENDENCIA: 'I GERENCIA: !

Cadigo
de Ubic | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOB | DIC
Equipo

|
LEYENDA:

C |Periodo de revisién y actualizacién de programas

i;eriodo de Mantenimiento preventivo o correctivo.

® |[Servicio Realizado

{: & [Servicio No Realizado —J

Fuente: Gamardo, J. (2007)




b) Registros de Revision y Mantenimiento

Los resultados de la revisidn y mantenimiento se deben registrar con
suficiente detalle como para que se pueda reproducir en condiciones muy
semejantes a las condiciones originales, facilitando asi la resolucion de

cualquier anomalia.
La informacion registrada debe incluir:

- - La descripcidn y la identificacion individual del equipo.
- Lafecha en la cual se efectlio el mantenimiento.

- Los resultados de la comprobacion obtenidos después y en los casos

en que sea pertinente, antes de cualquier ajuste o reparacion.
- La identificacién del procedimiento
- Una declaracion acerca de cualesquier correccion que sea necesaria.

- Detalles de cualquier mantenimiento tal como el servicio, el ajuste, las

reparaciones o las modificaciones efectuadas.
- Cualesquier limitacion en la realizacion.

- ldentificacion de las persona(s) que efectta(n) la revision.

En las Figuras 33, se presentan los modelos de los registros de

mantenimiento, aplicables a los requisitos de aseguramiento de la calidad

para equipos de medicién de la Norma Covenin-ISO 10012:1993.




DENOMINACI MODELO:

MARCA: SERIAL/CODIGO:

Partes del Equipo Completas
Grabados y graduaciones completos / digitos visibles y
completos

Defectos fisicos que puedan afectar funcionamiento (sucio,
corrosion)

o= - - -

REALIZADO POR: FECHA:

Fuente: Disefiado por la Investigadora, segin Norma Covenin ISO-10012:1993




PARTE IV: Confidencialidad de la Informacién.
a) Generalidades

Para el trabajo de mejores practicas de la pagina Web de Recursos
Humanos de una Organizacion Aerondutica, se propone que la
confidencialidad de la informacién se maneje por medio de certificados de
acceso que utilizan la tecnologia SSL (Secure Socket Layer) donde se
entregan certificados digitales para que los usuarios puedan acceder al
sistema, asimismo, se recomienda una infraestructura de clave publica (PKI)
y un Servicio de deteccion de fraudes de proteccion de identidad como el que
ofrece el Portal VeriSign® Identity Protection (VIP). 3

Tecnologia del SSL (Secure Sockets Layer)

El SSL (Secure Sockets Layer) es una tecnologia que protege los datos
transferidos por http mediante el cifrado activado por un certificado SSL en
un servidor. Los certificados SSL contienen una clave publica y otra
privada. La clave publica se utiliza para cifrar la informacion, y la privada
para descifrarla. Cuando un navegador se dirige a un dominio seguro, se
produce una “presentacién” SSL que autentica el cliente y el servidor y
establece un método de cifrado y una clave de sesién Unica. Entonces
pueden comenzar una sesion segura que garantiza la privacidad e

integridad del mensaje.
Infraestructura de clave publica (PKI).

La infraestructura de clave publica (PKI, Public Key Infrastructure) es la
arquitectura de seguridad de una organizacion. Esto incluye el software, las
tecnologias de cifrado y los-servicios que permiten la realizacion de

transacciones seguras en Internet, intranets y extranets.

® Estos términos se desarrollaron con crédito a la consulta de paginas de Internet como la
hptt//www.webstudio.cl/blog/wp-content/accesibilidad.pdf - Paqginas similares




Servicio de deteccion de fraudes de proteccion de identidad (VIP)

VeriSign Identity Protection Fraud Detection Service (VIP) ofrece un medio
invisible para proporcionar proteccién preventiva a los usuarios. Gracias a
la avanzada tecnologia de deteccion de anomalias, el servicio detecta los
inicios de sesidn y transacciones fraudulentas en tiempo real, sin que esto
afecte de ninguna manera al modo de trabajo de los usuarios legitimos.
Esta solucion aplica un enfoque de autoaprendizaje en la deteccion de
fraudes, adaptandose a los habitos de uso particulares de cada individuo.
Gracias a la tecnologia de reconocimiento de patrones y politicas, el
servicio marca actividades potencialmente fraudulentas basandose en tipos
de fraude conocidos y comportamientos que no estén asociados al usuario.
Dado que el servicio emplea el autoaprendizaje, puede adaptarse al
comportamiento delictivo cambiante sin intervencién manual. Este enfoque
no requerira la realizacion de ningin cambio en un sitio Web y sera

invisible al usuario hasta que se detecte un fraude.
Autoridad de Certificacion

Contando con un servicio de deteccion de fraudes de proteccion de
identidad como el que ofrece (VIP), cada vez que VeriSign emite un
certificado SSL actlia como una autoridad de certificacion (CA), ya que
firma digitalmente cada certificado que emite. Cada navegador contiene
una lista con todas las autoridades de certificacion en las que puede
confiar. Cuando se produce la presentacion SSL, el navegador comprueba
que una autoridad de certificacion de confianza emitié el certificado del
servidor. Si la autoridad de certificacion no es de confianza, aparecera una
advertencia. Cave mencionar que VeriSign es una de las autoridades de

-

certificacion mas fiables de Internet.
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Prueba del certificado SSL.

La Organizacion Aerondutica puede realizar una prueba antes de comprar
este servicio, la Tecnologia del SSL (Secure Sockets Layer) se puede
experimentar en un entorno de servidor de produccién previa con un
certificado SSL de prueba gratuito durante 14 dias. Los certificados SSL con
SGC no estan disponibles en version de prueba. De esta manera se puede

visualizar su funcionamiento antes de realizar la inversion.

PARTE V. Agenda de Divulgacion de la Pagina Web de Recursos

Humanos.

En esta seccion se expondra un esquema de divulgacion de la pagina Web
de Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica, en donde se utilizara
como estrategia acciones para incentivar a todos los integrantes de la

Institucion a buscar informacion en la pagina.

a) Notificacién escrita: todas las dependencias de la organizacion
aeronautica recibiran de manera formal y escrita la notificacion de la
direccion electrénica de la Pagina Web de Recursos Humanos de la

organizacién aeronautica.

b) ldentificacion con la Direccion Electronica: se desarrollan una
propuesta para que las comunicaciones que se realizan por la
direccion de Recursos humanos con sus dependencias, aparezca en
la parte inferior izquierda, la direccién electrénica de la pagina, asi
mismo, para efectos de confirmar asistencia para algih evento

programado por esta direccion, se solicitara que esta se realice a

través de esta herramienta.




c)

d)

g)

Planillas de pago: se incorporara un enlace con némina, para que las
planillas de pago del personal de la Organizacion Aerondautica, se

puedan descargadas a través de la pagina Web.

Incorporaciéon de enlaces de interés: esto traera como consecuencia la
divulgacion de la pagina, porque se visitara el sitio Web para
conseguir enlaces con entidades publicas u otras con las cuales la

organizacién mantiene relaciones institucionales.

Publicaciones en medios impresos: se incorporara en todos los folletos
o revistas que se realicen en la organizacion, la direccion electronica

de la pagina Web Direccion de Recursos Humanos.

Publicaciéon de noticias relevante de la Organizacién: Se formulara la
creacion de un campo que contenga la informacién mas reciente e

importante de las Organizacion aeronautica.

Tramitaciones de solicitudes de bienestar y seguridad social del
personal, tales como: adelanto de prestaciones, ayudas sociales,
becas, subvenciones, fideicomisos, etc., esta sera la estrategia que
dara mejores resultados, ya que el personal dispondréd de un medio
bidireccional en donde podra realizar sus solicitudes a través del
sistema, evitando asi los costos y riesgos en que incurre la institucion

y los profesionales, por viajes que se realizan a esta direccidén para

buscar informacion.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Con base en los resultados obtenidos y analizados en capitulos anteriores, la
presente seccion tiene como finalidad exponer de una manera resumida las

principales conclusiones y recomendaciones.

1.- CONCLUSIONES

Del analisis general de los instrumentos aplicados para la evaluacion de la
pagina Web de Recursos Humanos, en donde se utilizaron cuatro criterios
estandarizados, ademas de considerar otros variables que pudieran afectan
la calidad de la informacion de la pagina Web, se llegaron a las siguientes

conclusiones;

v’ La pagina Web cumple con el criterio de autoridad, esto se evidencié
en todos los item relacionados con este parametro, ya que se obtuvo
mas del noventa por ciento de aceptacion, es decir, que el personal de
la organizacién Aeronautica reconoce la autoridad de la Direccion de

Recursos Humanos para desarrollar el Sitio Web.

v' Se cumple con el criterio de propdsito de la pagina Web, en este
sentido el 100 % del personal entrevistado manifesté que el contenido
respalda el proposito de la pagina Web de recursos humanos de la

organizacion aeronautica.

v La pagina Web cumple con el criterio Cobertura, sin embargo se
observd que este parametro puede reforzarse ya que existe un
porcentaje de la muestra que opind que los topicos pueden ser
mejorados o explorados con mayor profundidad. El personal que
participd en una alta mayoria, afirmé que el sitio tiene enlaces

externos relevantes, que le sirven de apoyo para buscar informacion
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con entes asociados y dependencias que mantienen relaciones con |a

Organizacion Aeronautica.

En la evaluacion del criterio de actualidad, se evidencié que un
porcentaje importanie de los encuestados, considera que la
informacién no esta actualizada, razon por la cual se debe mejorar

este parametro para aumentar la satisfaccion del personal.

Analizando otros factores que se consideraron en la evaluacion, se
observd que la mayoria de los entrevistados utilizan la Internet para
buscar informacion relacionada con su area de trabajo, sin embargo
es de hacer notar que existe un pequefio porcentaje del 3,79 % que no
utiliza esta herramienta, no obstante, es un pequefio grupo que no

afecta a la poblacién.

De la evaluacion de la pagina Web se evidencié que la misma cumple
con ser un medio que mantiene una calidad de la informacién que
puede traducirse en un mejor servicio para el personal que labora en

esta institucion.

En linea general se dispone de una buena pagina Web que cumple
con los criterios estandarizados de medicion de calidad de la
informacidn como lo son: autoridad, propdsito, cobertura y actualidad.
Ademas, la muestra encuestada confirmd que la pagina contiene
informacion importante para el personal de la Organizacién
Aeronautica y ademas permitid ver que existen criterios que deben

reforzarse como la actualidad y la cobertura de la pagina.

Uno de los hallazgos mas importantes de la investigacion fue que casi
un cincuenta por ciento del personal de la organizacién aeronautica no

conocian la existencia de esta herramienta hasta el momento de la
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aplicacion del instrumento, evidenciando uno de los factores que debe

reforzarse en la Institucion como lo es la divulgacion del Sitio Web.

De la evaluacion tambien se observd que existe un grupo mayoritario
del personal de la institucion, que manifiesta que se puede ampliar Ia
informacién de la pagina y proponer mejoras en el servicio prestado,
factor que reforzé el planteamiento de este trabajo de realizar una
propuesta de mejores practicas para la pagina Web de Recursos

Humanos de una Organizacién Aeronautica.

Para la implantacién de la propuesta existira un periodo de transicién,
en donde se realizaran pruebas pilotos para la comprobacién del buen
funcionamiento del comercio electronico y la creaciéon de una norma
dentro de la Organizacion Aeronautica, que establezca un lapso de
tiempo para pasar a realizar todas las transacciones de recursos

humanos, solo a través de la pagina Web.

La propuesta realizada se fundamento en las debilidades encontradas
en la evaluacion de la calidad de la informacion de la pagina Web de
Recursos Humanos de la Organizacion Aeronautica y utilizé la norma
COVENIN [SO de Sistemas de Gestidon de la Calidad Requisitos y la
iniciativa parecida a un comercio electrénico de B2B (negocio a
negocio) en el sentido que se aplica del negocio a los recursos

humanos que laboran en este.

Con la promocion y divulgacion de la pagina Web se obtendran
beneficios directos para el personal y para la Organizacion
Aeronautica, ya que se cortarian los viajes de los trabajadores a esta

dependencia para buscar informacién y se reducirian las horas

hombre que actualmente pierde la institucion por esta causa.




v' Para finalizar se concluye que se cumplieron con los objetivos
planteados en la presente investigacion y que la misma sera de gran
aporte para la Direccion de Recursos Humanos de la Organizacion

Aeronautica.
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RECOMENDACIONES

v Se recomienda a la Organizacion Aeronautica, implementar la
propuesta de mejores practicas basadas en normas y técnicas de B2b
orientada a la pagina Web de Recursos Humano de la Institucion

Aérea.

v" Se recomienda la promocién y divulgacion de la Pagina Web de
Recursos Humanos, para que se generen beneficios al personal y la
organizacion, ya que se contara con un personal mejor informado y se
reduciran las horas hombre que actualmente pierde la institucion por

esta causa.

v’ Se sugiere que se realicen proyectos similares que puedan
complementar la investigacion y que en un futuro se propongan
sistemas parecidos aplicables a otras direcciones de la Organizaciéon

Aeronautica.

v’ Una vez implementada la presente propuesta, se recomienda
establecer controles formalizados que permitan el seguimiento,
monitoreo y evaluacion de los procedimientos que se realizan a través
de la Pagina Web de Recursos Humanos en la Organizacion

Aeronautica.
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ANEXO 1.

Tabla 28. Criterios para evaluar paginas electronicas, iowa State University (1999)

_ a) jEstaclaro guien desarrollo el sitio? S No
Authority (autoridad); b) JEl autor proporciona datos para
Revela gue la persona, contactarlo, como: correo Si No
institucian o agencia electronico, ndmero telefdnico y fax?
responsable del sitio este ¢} LEl autor presenta titulos o curmriculo
calificadn y reconoCido. fue gernuestre su autoridad para Si Mo
hablar del tema?
Purpose (proposito): d) ,Cual es el proposito del sitio y si el s i
El autar dehe ser clam cantenida lo respalda?
respecto al propasito de la e) JEldominio del sitio Indica su )
informacion gue presenta en proposito? W e
el sitio. Algunos hechaos para
informar, persuadir, expresar f) ;Los enlaces son adecuados para el .
una opinidn, entretener o topico del sitin? B
parodiar algo o a alguien.
Coverage (cunertur‘.a): g) ;Lostopicos estan explorados a & W
A menudo es dificil evaluar el profundidad?
grado de cobertura de un sitio h) JEl sitio tiene valar comparado con .
desde su profundidad, si otras del mismotema? ;. b
contiene enlaces puede ser
infinito. Un autor puede
presentar 1a cobertura i} JE! sitio tiene enlaces externos _
extensa de un tema mientras relevantes? 2= e
el otro puede cubrir
solamerte un aspecto.
Currency (actualidad) J) ¢Aparece lafecha de cuando se ,
La actualidad de un sitio WWeb escribid la informacion? . 8
se refiere a: k) ;Aparece |lafecha de cuando la _
e quetan actuzal es la nformacion se puso en linea? A e
informacion que se
presenta, vy ! o &
o que tan seguido se Gl G e s Mo
mantiene vy actualiza el TEptne
sitio.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIA ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario “A” para recoleccion de informacion relativa al trabajo de
investigacion aplicada que lleva por titulo “Evaluacion de la Calidad De la
informacion de la Pagina Web de la Recursos Humanos de la Organizacién
Aeronautica”.

Ing. Jamileth Gamardo




Instrucciones

A continuacion se presentan una serie de planteamientos, que conforman el
Cuestionario A, el cual esta dirigido a la muestra de personal de la

Organizacion Aeronautica, seleccionada para la investigacion.

1. Seleccione la alternativa que considere correcta entre las opciones

(Sl 6 NO); en correspondencia como usted considere.

2. Margue con una “X” la respuesta seleccionada por usted en el
recuadro correspondiente a cada item que asi lo amerite y de ser

requerido, argumente o explique.

3. Cualquier aclaratoria que requiera alguna de las interrogantes, puede

referirla a la investigadora, para aclarar sus dudas.

4. Una vez respondidas todas las interrogantes, debe entregar el

instrumento a la investigadora.

5. Por favor no deje de contestar ninguna pregunta, los resultados solo
se usaran para sustentar el trabajo de investigacion aplicada que lleva
por titulo “Evaluacion de la Calidad de la informacién de la Pagina
Web de la Direccibn de Recursos Humanos de la Organizacion

Aeronautica”.

Gracias por su colaboracion.
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Ing. Jamileth Gamardo
CUESTIONARIO A
1).- ¢Utiliza usted regularmente la Internet para buscar informacion

relacionada con su area de trabajo?

Si No Explique:

2).- ¢, Sabe usted que la Direcciéon de Recursos Humanos de la Organizacion

tiene una pagina Web?

Si No Explique:

3).- ¢ Conoce usted la direcciéon electrénica para ingresar a la pagina Web

de la Direccion de Recursos Humanos?

Si No Explique:

4).- ¢ La pagina Web de Recursos Humanos toma mucho tiempo en cargar?

Si No Explique:

5).- ¢ La pagina Web tiene imagenes?

Si No Explique:
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6).- ¢ Cada seccion de la pagina tiene un titulo?

Si No Explique:
7).- ¢La informacién que contiene la pagina Web es Util para usted?

Si No Explique:
8).- ¢La informacidén que aparece en la pagina Web esta actualizada?

Si No Explique:
9).- ¢ Esta satisfecho con la informacién que contiene la pagina Web?

Si No Explique:

10).- ¢ Cree usted que se debe ampliar la informacién que contiene la pagina
Web?

Si

No Explique:




ANEXO 3

Constancia de Validacion del Instrumento de

Recoleccion de Datos
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Universidad Catolica Andrés Bello

Presente.-

Constancia de Validacion

Quien suscribe, Ing. Wickard Miralles, mediante la presente hace constar que
el cuestionario presentado como instrumento de recoleccion de datos, retinen
los requisitos necesarios para ser considerado valido y confiable, por o tanto
aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se desean obtener
en el Trabajo Especial de Grado titulado: “Evaluacion de la calidad de la
informacion de la pagina Web de recursos humanos y elaboracion de
propuesta de mejores practicas basadas en normas y técnicas de comercio
electrénico (B2B) orientada a la pagina Web de recursos humanos en una

organizacién aeronautica”.

Constancia que se expide con el fin de validar la técnica de Juicio de
Expertos en el aspecto de contenido en la aplicacion del instrumento de

investigacion.

Ing. Wickard Miralles




Universidad Catdlica Andrés Bello

Presente.-

Constancia de Validacion

Quien suscribe, Ing. Emmanuel Lépez, mediante la presente hace constar
que el cuestionario presentado como instrumento de recolecciéon de datos,
reinen los requisitos necesarios para ser considerado valido y confiable, por
lo tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se desean
obtener en el Trabajo Especial de Grado titulado: “Evaluacion de la calidad
de la informacion de la pagina Web de recursos humanos y elaboracion de
propuesta de mejores practicas basadas en normas y técnicas de comercio
electronico (B2B) orientada a la pagina Web de recursos humanos en una

organizacion aeronautica”.

Constancia que se expide con el fin de validar la técnica de Juicio de
Expertos en el aspecto de contenido en la aplicacién del instrumento de

investigacion.

Ing. Emmanuel Lopez
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ANEXO 4
Sistema de Gestion de la Calidad Segun ISO - 9000

1. Implantacidn de un Sistema de Gestidn de |a Calidad.

2. Estructura para el Levantamiento de cada Procedimiento e Instructivo
de Trabajo.

3. Pasos para elaborar un manual de procedimiento.

4. Bibliografia.

1. Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Las Normas 1SO 9000 foma su nombre de la institucion "International
Organization for Standardization" organismo mundial lider de la
Normalizacidn, el cual hizo posible la aprobacion de los textos de las normas
que conforman dicha serie.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular,
en el Manual de la Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar que
existan Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados. La elaboracion de
estos manuales exigen una metodologia, conocimientos y criterios
organizacionales para recopilar las caracteristicas del proceso de Ia
empresa.

La aplicacion de las Normas de Calidad ISO 9000 constituyen para la
industria, una via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccion
tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la competitiva en
cualquier mercado. La persona que se dedigue a normalizar debe ser
conocedora de esta faena garantizando asi la incorporacién de un
procedimiento que se adapte a la realidad del proceso, que sea util y de facll
entendimiento.

Cuando las compafias se hagan crecientemente interdependientes a través
de las fronteras internacionales, habra cada vez mas presion para garantizar
la calidad de los procesos. En tal entérno, existe un conjunto considerable de
normas internacionales, y una Unica organizacion internacional que realiza el
esfuerzo para tratar de promoverlas.



El desarrollo y comercializacion de productos no puede seguir siendo
considerados en forma local, pues la competencia externa ataca con calidad
y costos de nivel internacional, apareciendo entonces la empresa de clase
mundial, capaz de competir en cualquier mercado con las mejores de su
ramo.

En vista de esta globalizacion y del conocimiento de que un Sistema de
Gestion de la Calidad en funcionamiento crea la base para la toma de
decisiones "basadas en el conocimienta”, un optimo entendimiento entre las
"partes interesadas" y sobre todo lograr un aumento del éxito de la empresa
a través de la disminucion de los costos por fallas (costos ocultos) y las
perdidas por roces; las empresas en pro del mejoramiento del desempefio de
su organizacion deben dar comienzo a la Implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad fundamentandose en: El enfoque al cliente, el
liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en los procesos, la
gestion basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de decisiones
basadas en hechos y la relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Para comenzar con la Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
es necesario el Analisis de los Procesos de Trabajo; una herramienta util
para tal funcion es la estructura de los procesos o Mapa de los procesos.

El Mapa de los Procesos de una organizacion permite considerar la forma en
que cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus
relaciones y las interacciones dentro de la organizacion, pero sobre todo
también con las partes interesadas fueras de la organizacién, formando asi el
proceso general de la empresa.

Esta orientacién hacia los procesos exige la subdivision en procesos
individuales teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion,
la experiencia ha demostrado que es conveniente definir los datos de
entrada, parametros de control y datos de salida.

Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el
Sistema, Elaborndo o mejorando los Procedimiento e Instrucciones; para ello
se considera la Estructura de documentacién del Sistema de Calidad.




Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

JQué se hace?
Descripoion del sistema Politica, Objetivos

- Tin
her, Mivel respuests a requisitos aplicables

Inlonmacion especificada sobre:
Quién, Cédme, Chaando, Donde, Quéy
Por qué efectuar s actividades

2o, Nivel

Proporcionan detalies
tenicos sobre coma
dor Nive Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

Como lo representa la Piramide de Documentacion, la Implantacion del
Sistema de

Gestion de la Calidad se comienza por el 3*" Nivel, la recoleccion de los
planes, instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre
cdmo hacer el trabajo y se registran los resultados, estos representan la base
fundamental de la documentacion.

Posteriormente, se determino la informacidn especificada sobre los
procedimientos de cada area de la Gerencia: ¢Quién?, ;Qué?, ;Como?,
¢Cuando?, ;Dénde? y ;Por qué? efectuar las actividades (2% Nivel), esto
con el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada éarea.

Los procedimientos documentados del sistema de Gestién de la calidad
deben formar la documentacion basica utilizada para la planificacion general
y la gestion de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también
deben cubrir todos los elementos aplicables de la norma del sistema de
gestion de la calidad. Dichos procedimientos deben describir las
responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que gerencia, .
efectla y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben éfectuar
las diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los
controles que se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracion de
los manuales de procedimientos son:
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e« Comunicar la politlca de la calidad, los procedimientos y los requisitos

de la organizacion.

Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

Definir responsabilidades y autoridades.

Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.

Facilitar la introduccion de un mejor método dando datos completos

del método actual.

e Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de
actividades.

e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Ademas la direccion debe ejecutar el 1%"

de Calidad y los Objetivos.

Nivel; la elaboracién de la Politica

2. Estructura para el Levantamiento de cada Procedimiento e Instructivo de
Trabaijo

Una estructura recomendada para el levantamiento de cada procedimiento e
instructivo de trabajo es la siguiente:

Procedimientos:

Titulo y Aprobacion del Documento
Registro de revisiones efectuadas a este documento

1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsables

4. Condiciones/Normativas

5. Descripcion de las Actividades

6. Flujograma

7. Documentos de Referencia

8. Registros

9. Glosario

10. Anexos (incluye formas y registros) .




Instrucciones de Trabajo:

Titulo y Aprobacidn del Documenta

Registro de revisiones efectuadas a este documento

OO~ WN-

. Objetivo

. Alcance

. Responsables

. Condiciones/Normativas

. Descripcién de las Actividades

. Documentos de Referencia

. Registros

. Glosario

. Anexos (incluye formas y registros)

A continuacién se describira cada uno de estos puntas:

Titulo y Aprobacion del Documento.

Es la primera pagina del procedimiento o instructivo de trabajo, posee los
siguientes campos: Logotipo y Nombre de la Empresa, Serial, Revision,
Paginas, Firma de |la persona responsable de la revision y de la aprobacion,
Nombre del Procedimiento o Instructivo de Trabajo.

Registro de revisjones efectuadas a este documento.

Es la parte del Procedimiento o Instructivo de trabajo donde se sefala el
nimero de revisiones realizadas al Documento.

1.

Objetivo.

Debe describir de manera clara el "Por que" y el "Que" del
procedimiento o la instruccion de trabajo, centrandose en aquellos
aspectos que lo hace Uunico. Debe ser entendido y entendible por
todos los involucrados en el mismo, como por todos los que manejan
el documento.

Alcance.

£ b
Debe indicar tanto las areas como las situaciones donde el
procedimiento o la instruccion de trabajo debe ser usado, ademas de
hacer sus excepciones (es decir lo que excluye). Debe ser entendido y




entendible tanto por los involucrados en el mismo, como por todos los
que manejan el procedimiento o la instruccién de trabajo.

Responsables.

Debe indicarse la(s) posicién(es), que tienen la responsabilidad de
ejecutar las actividades descritas en el documento y los responsables
por que se cumpla el mismo, se debera mencionar solo cargos vy
nunca hacer referencia en forma personal.

Condiciones/Normativas.

Normativas: Debe describir las condiciones especificas para el
procedimiento o la instruccién de trabajo se pueda ejecutar.

Aspectos de seguridad: Muestra |os riesgos, las medidas y los
implementos de seguridad que se deben considerar para la ejecucion
del documento.

Materiales, Herramientas y equipos.

Descripcion de las Actividades.

Describe en forma detallada y en el orden cronoldgico las actividades
que deben llevarse a cabo para el aseguramiento de la calidad de los

productos y/o servicios que se esperan obtener.

Flujograma.

Debe indicar de una manera légica, la secuencia como deben ser
ejecutados los pasos, la posicién que debe ejecutarlos y los registros
que deben elaborarse para el aseguramiento de la calidad, de los
productos y/o servicios que se esperan obtener con el procedimiento.
Aplica sélo para los procedimientos. Los iconos que se utilizan para la
elaboracion del flujograma se pueden apreciar a continuacioén:




SIMBOLOGIA UTILIZADA ENLOS FLUJOGRAMAS

INDICA NUMERO DE LA
ACTIVIDAD QUE
COWTINUA EX OTRA

INDICAEL INICIO Y EL PAGINA

FIN DE LAS

ACTIY IDADES DEL

PROCEDIMIENTO, NO SE

ENUMERS
EXFONE La DECISION
DE UNA ACTIVIDAD
DEL FROCEDIMIENTO,
SE ENUMERA

DESCRIBE LAS

ACTIVIDADES DEL

PROCEDIMIEENTOQ, SE

ENUMERS
IDENTIFICH BLSERIAL
DE LA FORMA/
REGISTRO DE LA
CALIDAD, NOSE
ENUMERA

INDICA QUEEL

DOCUMENTO SE DEBE

ARCHIVAR, NOSE

EARINER INDICA QUE EL
DOCUMENTO SE DEBE

ST T . » oGl

ENUMERA

4. Documentacion de Referencia.

Debe mencionar todos aquellos documentos, normas, libros, articulos,
etc. que se usaron para elaborar el procedimiento o la instrucciéon de
trabajo, y ademas los que deben usar durante la ejecucién de los
pasos. Esta referencia debe indicar tipo, serial, titulo, autor, edicion y
pagina sino que debe referirse a como y donde ubicarla. En los casos
de dificil acceso a la misma, y que sea necesaria para la realizacion
de algunos de los pasos descritos, debe proveerse una copia de la
misma como un anexo del procedimiento.

5. Registros.
Lista los nimeros y nombres de los formularios, reportes y pantallas
asociados al proceso que se utilizan para el monitoreo de las

actividades y para la revision y prueba necesarias Rpara el
asesoramiento de la calidad.
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6. Glosario.

Refiere los términos yfo abreviaturas empleadas en el texto del
documento.

7. Anexos.

1.

Refiere el conjunto de documentos asociadaos al proceso.

Pasos para elaborar un manual de procedimiento.

Para elaborar un manual de procedimiento se sigue los siguientes pasos:

y

b.

induccion por parte de EMPRESA al personal involucrado.

El personal involucrado levanta la informacion, trasladandose hasta el
area de trabajo se realizd diferentes entrevistas con los trabajadores
para obtener una descripcion de las actividades que se desempefian
en la ejecucién de cada procedimiento, después se elaboran los
barradores siguienda un lineamiento.

La Coordinacién recibe los borradores y revisa para emitir segun
lineamientos observaciones.

Realizadas las observaciones, la coordinacion codifica el documento,
segin la Estructura de los Seriales de la Documentaciéon y lo
transcribe como "Documento en revision, sujeto a modificaciones".

La coordinacion envia el procedimiento estructurado al usuario para su
discusién y aprobacién.

l.a Coordinacion luego del visto bueno del usuario aprueba, edita y
tramita distribuciones a las areas de interés.

El borrador elaborado sigue la técnica del libreto, que consiste en presentar
secuenciaimente "quien" hace "que" actividad; basicamente esta técnica que
se compone en dos partes;

El actor, nombre del cargo que ocupa la persona.

La descripcion de la actividad realizada por cada actor, iniciando con
un verbo de presente imperativo (Haga, realice, abra, etc.). que indica
instruccian.

W

Una vez elaborados o mejorados los procedimientos e instructivos de trabajo
de la empresa, se procede con la Preparacion del primer borrador del Manual
de la Calidad, para dicha preparacion se cuenta con las Normas 1SO 9000,
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9001 y 9004:2000. Estas normas esquematizan el manual de la siguiente
forma:

1. Introduccién.

Alcance y campo de aplicacion.

Tabla de contenido.

Informacion Introductoria.

Ediciéon Y Fecha Del Manual De La Calidad.
Actualizaciéon Y Control Del Manual De La Calidad.

Or B Loy

2. Politica de la Calidad y Objetivos relativos a la Calidad.
1. Politica de la Calidad.
2. Difusion e Implementacion de la Politica de la Calidad.
3. Objetivos de la Calidad,

3. Descripcion de la Organizacion, Responsabilidad y Autoridad.
1. Descripcion de la Organizacion.
2. Funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
3. Responsabilidad y Autoridad.

4. Sistema de Gestion de la Calidad.
1. Requisitos Generales.
2. Requisitos de Documentacion.

5. Responsabilidad de la Direccion.

Compromiso de la Direccién.

Enfoque al cliente.

Politica de la Calidad.

Planificacion.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
Revisién por la Direccion.

O O Oy =

6. Gestidn de los Recursos.

1. Provision de Recursos.

2. Recursos Humanos.

3. Infraestructura.

4. Ambiente de Trabajo.
7. Realizacion del Producto.
Planificacion de la Realizacion del Producto.
Procesos Relacionados con el Cliente.
Disefio y Desarrollo.
Compras.
Produccion y Prestacion de Servicio.
Control de los Dispasitivos de Seguimiento y de medician.

& i =

131



8. Medicion, Analisis y Mejora.
1. Generalidades.
2. Seguimiento y Medicion.
3. Control del Producto No Conforme.
4. Andlisis de Datos.
5. Mejoras.

9. Definiciones.
10. Apéndice para soporte de la informacién.

A continuacién la empresa debe contactar al organismo certificador, en
(Venezuela este organismo recibe el nombre de FONDONORMA), para
conocer los lineamientos exigidos para la certificacion.

Posteriormente el equipo de trabajo encargado de la normalizacion revisa el
manual y lo aprueba, continua con las auditorias internas de calidad y aplica
las acciones correctivas, todo esto dentro de un periodo de tiempo que le
permite comprobar la consistencia del sistema. La Direccién efectla su
revision.

Después de corregir las deficiencias y reevaluar, se contacta con el
organismo certificador para que efectie la auditoria externa, de los
resultados de la misma se corrige las deficiencias para lograr la certificacion.

Una vez certificada la empresa, se debe procurar un mejoramiento continuo
por medio de auditorias internas, acciones correctivas, revisiones por la
direccién y auditorias de supervision constantes y por supuesto las auditoras
externas por el ente certificador.
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