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RESUMEN

Con el presente estudio se describid y analiz6 la situacion actual de la division de procesos
de acueductos urbanos, adscrita a la gerencia de control de calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A en relacion al manejo de informacion concebida en su gestion, de tal
manera de obtener los requerimientos a nivel de usuarios y tecnoldgicos que condiciond el
sistema de informacion propuesto. Su relevancia se fundamentd en que la informacion
manejada en dicha division no son simples datos, se trata de la calidad del agua producida en
el estado Bolivar, es decir, salud publica, por tal motivo es indispensable que la informacion
se procese y transfiera oportunamente a todas las partes interesadas; convirtiéndose en
beneficio de toda la colectividad. La metodologia de investigacion se basé en el tipo
descriptiva modalidad proyectiva con disefio de campo no experimental, a través de una
poblacion igual a la muestra de 18 individuos de la division de procesos de acueductos
urbanos, gerencia de control de calidad y division de sistemas de la gerencia de tecnologia e
informacidn. El problema en la divisién con el manejo de la informacion radica en que la
misma es almacenada en gran medida a través de formularios fisicos y procesada de forma
manual mediante hojas de calculo en programas de software libre y se transfiere
telefénicamente o via e-mail, ya que las plantas de tratamiento se encuentran distribuidas a
todo lo largo y ancho del Estado, generando errores de trascripcion, re-trabajos, emision de
informacién no oportuna y en formatos no estandarizados. Con esta investigacion se logré
establecer los requerimientos minimos necesarios para fundamentar el disefio l16gico del
sistema de informacion para la division de procesos de acueductos urbanos, que permita su
desarrollo y asi mejorar el control de la informacion generada y respuestas mas oportunas y
confiables basadas en dicha informacion.

Palabras claves: Informacion, sistema de Informacidn, calidad, oportunidad, gestion, gestion
de informacion.



INTRODUCCION

En el siglo XXI, el mundo se ha propuesto lograr la globalizacion del acceso a
grandes volimenes de informacion existentes en medios cada vez mas complejos, con
capacidades exponencialmente crecientes de almacenamiento y en soportes cada vez
mas reducidos, en lo que se ha conocido como la era de la informacién. A pesar de
ello aun existen muchas fuentes de informacion en formato no digital por diversas
causas.

Los avances tecnoldgicos han permitido la proliferacién de redes de transmision
de datos e informacion, con acceso en linea localizables mediante internet, lo que ha
permitido conectar al mundo a través de informacion que circula en tiempos
relativamente cortos.

En este entorno informatico, las organizaciones deben avanzar a pasos
agigantados, de tal manera de aumentar su productividad y competitividad,;
permitiéndose satisfacer las necesidades de sus clientes, que cada vez son mas
exigentes. Es por ello, que los desarrollos de sistemas de informacion a la medida de
quien los requiera, esta siendo un campo altamente demandado, ya que permite a las
organizaciones estar a la vanguardia de la tecnologia y la informacion.

Las empresas de servicios publicos no escapan de tal ola tecnoldgica, mas aun
deben ser las primeras en adecuar sus procesos tanto administrativos como
operativos, de tal manera que les permitan dar respuestas oportunas y confiables a
todos sus clientes. El servicio de agua potable y saneamiento es un derecho de todo
ciudadano; en Venezuela este servicio es manejado en cada Estado por empresas
operadoras publicas o privadas, municipalidades y/o organizaciones comunitarias;
todas ellas regidas y supervisadas por la casa matriz de agua potable en el pais
HIDROVEN (Hidroldgica de Venezuela). En el Estado Bolivar, desde hace més de
cinco (5) afios, la gestion de dicho servicio ha estado en manos de
HIDROBOLIVAR,C.A (HB), empresa operadora designada por la gobernacion y las

once (11) alcaldias del Estado.



Debido al despliegue geografico de la empresa, la transmision de informacion
desde sus centros de operacion (plantas de tratamientos) hasta las sedes principales,
ha constituido uno de los principales inconvenientes administrativos que enfrenta la
empresa en su corta edad.

En este sentido una de las gerencias de mayor alcance en la organizacion, es la
Gerencia de Control de Calidad (GCC); quien controla y garantiza la calidad del agua
producida en todo el Estado Bolivar, presenta limitaciones en el manejo del gran
volumen de datos e informacién que se generan internamente como resultado de su
gestion rutinaria.

Por tal motivo, la presente investigacion se basd en presentar una propuesta de
disefio légico del sistema de informacion que debera desarrollarse para la divisién de
procesos de acueductos urbanos de la gerencia antes mencionada, para mejorar la
recoleccion, procesamiento, transferencia y emision de informacién de manera mas
estandarizada, oportuna y confiable. Todo esto, enmarcado en los conocimientos y
conceptos abordados en asignaturas como mejoramiento de la productividad, disefio
de sistemas integrados por computadoras (CIM) y sistemas de gestién de la calidad,
las cuales engloban en sus objetivos la optimizacion de los procesos productivos en
una organizacion tanto administrativos como operativos, haciéndolos mas eficientes y
confiables, incorporando en todas las gestiones los avances tecnolégicos.

El presente Trabajo Especial de Grado se desarrollo a través de seis capitulos
béasicos, desglosados como se muestra a continuacion:

Capitulo I: En este capitulo se muestra todo lo concerniente a las causas, sintomas y
consecuencias que sustentaron el problema, su justificacion e importancia asi como
las interrogantes de la investigacion con sus respectivos objetivos generales y
especificos.

Capitulo 1I: Se enuncian los antecedentes de la investigacion y bases tedricas que
sustentaron la investigacion, informacion relativa a la empresa donde se desarrollo el
presente estudio, las bases legales que enmarcaron la legalidad del estudio y el

sistema de variables utilizado.



Capitulo 11I: Se desarrollo la metodologia aplicada para la consecucion de los
objetivos, tipo y disefio de la investigacion, poblacion y la muestra, las técnicas para
la recoleccion de datos y las técnicas para el analisis de los mismos.

Capitulo IV: En este capitulo se muestran los resultados obtenidos de la presente
investigacion una vez aplicados cada uno de los instrumentos disefiados para tal fin,
asi como los analisis de los mismos.

Capitulo V: Se presentan las conclusiones desprendidas de los resultados obtenidos,
que dieron respuestas a cada una de las interrogantes planteadas en el capitulo | de la
presente investigacion, asi como las recomendaciones pertinentes.

Capitulo VI: Se presenta la propuesta del disefio I6gico del sistema de informacion
para la divisién de procesos de acueductos urbanos perteneciente a la gerencia de
control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A.



CAPITULOI
EL PROBLEMA

El presente capitulo presenta un esbozo sistematizado del problema de
investigacion a través del planteamiento del mismo, objetivos de la investigacion,

importancia y justificacion y su alcance.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los Gltimos afios se han desarrollado gran variedad de sistemas de informacion
para distintas aplicaciones, de la mano con los avances en materia de Tecnologias de
Informacion. De acuerdo a Laudon, K y Laudon J (2006) Un Sistema de Informacion
es ““..un conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar,
procesar, almacenar y distribuir informacién para apoyar la toma de decisiones y el
control en una institucién.” (p. 8); entendiéndose por componentes los equipos de
computacion y el recurso humano que interactia con él. Mientras que las
tecnologias de informacién (T1), de acuerdo a lo descrito en documento en linea de
Vega, E (2005) ,” han sido conceptualizadas como la integracion y convergencia de
la computacidn, las telecomunicaciones y la técnica para el procesamiento de datos,
donde sus principales componentes son: el factor humano, los contenidos de la
informacion, el equipamiento, la infraestructura, el software y los mecanismos de
intercambio de informacidn, los elementos de politica y regulaciones, ademas de los
recursos financieros” (p.1). El uso de tecnologias de informacion (TI), como lo
expresa Cohén y Asin (2000), "... permiten y dan soporte a la construccion y
operacion de los sistemas de informacion”, (p.6).

Si bien este ultimo concepto se remonta a los afios 70, no es si no hasta mediados
del siglo XX durante la segunda guerra mundial cuando toma importancia en las
organizaciones. Sin embargo, ha sido en los Gltimos 20 afios del siglo XXI que se ha
repuntado su uso y aplicaciones en una gran amplitud de aspectos de la vida cotidiana

y sobretodo en las gerencias de cualquier empresa a nivel mundial, ya sea de bienes o



servicios, con la finalidad de mejorar los procesos administrativos, asi como la toma
de decisiones oportunas y confiables.

Tal y como lo menciona Pico, A (2002) en su investigacion,

Estos sistemas de informacion han ido surgiendo 'y
perfecciondndose tras décadas de evolucién, en donde los
requerimientos de una empresa para administrar todas sus areas
funcionales, concibe necesario el uso de mecanismos que controlen
y permitan el uso adecuado de una informacion que represente
confiabilidad, precision y alta calidad de la misma para la
organizacion de sus recursos y la toma de decisiones (p.13)

Las organizaciones y empresas venezolanas no han escapado de tal ola
tecnoldgica, sin embargo, algunas organizaciones de corta edad ain no han logrado
adecuar la gestion de todas sus gerencias y/o areas funcionales con el desarrollo de

sistemas de informacion acordes a los procesos inherentes de cada una.

Autores como Senn, J. (citado por Pico, A (2002)) establece que para el desarrollo

de sistemas de informacion en las organizaciones debe tenerse claro que: “...las
aplicaciones son una herramienta y no un instrumento que debe tenerse para utilizar
la tecnologia de informacion. En consecuencia los sistemas deben desarrollarse
sobre la base de su propia capacidad para mejorar el desempeiio de la

organizacion” (p. 14).

Un caso claro de dicha situacion lo representa la hidrolégica del Estado Bolivar,
HIDROBOLIVAR,C.A; quien con tan sélo cinco afios como responsable del servicio
de suministro de agua potable en el Estado Bolivar, ha disefiado sus propios sistemas
de informacion administrativos, que engloban las areas de administracion,

comercializacion y logistica, dejando a un lado toda la gestion operativa.

HIDROBOLIVAR,C.A; produce agua potable a través de 11 acueductos urbanos,
ubicados en las principales ciudades de los 11 municipios del Estado, y de 20

acueductos rurales con tratamiento y mas de 160 acueductos rurales sin tratamiento



distribuidos en poblados més pequefios de todo el Estado Bolivar. De acuerdo a lo
establecido en la Ley Organica Para la Prestacion de los Servicios de Agua Potable y
de Saneamiento (2001), “se entiende por Acueductos Rurales los servicios de Agua
Potable y/o de Saneamiento que atienden un ndmero minimo de doscientos (200) y
maximo de dos mil quinientos (2.500) habitantes, con produccion independiente.”
(Articulo 40). Todos estos acueductos son atendidos y monitoreados por la Gerencia
de Control de Calidad con la finalidad de controlar la calidad del agua suministrada a
la poblacion bolivarense.

La Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A; esta constituida
por tres divisiones (ver figura n°16: Organigrama Gerencia Control de Calidad, Cap.
3): Laboratorio Central, Procesos Acueductos Rurales y Procesos Acueductos
Urbanos, siendo esta ultima la que ha venido presentando mayores inconvenientes en
el manejo y procesamiento de los datos generados durante la gestion de control de
proceso en cada una de los acueductos, debido a que la oficina principal de la
gerencia ésta ubicada en el municipio Caroni, mientras que el personal de dicha
division se encuentra ubicado en cada una de las plantas de tratamiento de los 11
acueductos urbanos del Estado, lo que ha generado inconvenientes para la entrega
oportuna de dichos datos a la jefatura de la divisidn para su posterior procesamiento,
de tal manera que se transforme en informacion Gtil para la toma de decisiones
gerencial referente al control de proceso de cada planta (ver figura n°1: Ubicacion
Geografica de los Acueductos Urbanos en el Estado Bolivar). Esta situacion se ha
visto acentuada por la ausencia de equipos de computacion en algunos de las plantas
de tratamiento (de acuerdo al registro de bienes de la gerencia de control de calidad),
ademas de que no cuentan con conexion a red de internet ni intranet en dichas
plantas, generando mayor carga administrativa al jefe de dicha division para lograr

generar informacion confiable y oportuna



En la actualidad, los datos de la gestion de control de procesos en cada
planta de tratamiento son vaciados en forma manual en formularios
normalizados de la Gerencia de Control de Calidad y su procesamiento basico
es realizado en hojas de calculo de sistemas open office version 2.3, por cada
analista y/o supervisor de procesos asignado a las plantas; dichos datos son
transferidos a la jefatura de la divisidn procesos via correo electronico (fuera
de la planta) o via telefénica semanalmente, para luego ser procesados y
presentados en un informe de gestion semanal a los directivos de la empresa.
Este proceso dura una semana aproximadamente, ya que las comunicaciones
con el personal de las plantas son irregulares, debido a la falta de cobertura en
telefonia celular en los sitios donde estan ubicadas las plantas y ausencia de
telefonia fija, generando la transferencia de informacion poco oportuna, lo

que representa gran inconveniente para la toma de decisiones.

En investigacion realizada por Pico, A (2002) enuncia situaciones similares que
evidencian los inconvenientes presentados por la ausencia de sistemas de informacion
que permitan controlar la gestion administrativa en una empresa:

Ademas de encontrar problemas internos en su administracion,
en la cual la respuesta de dicha oficina es lenta y en muchas
oportunidades tardias o poco oportuna para la solucion y/o
publicacion de determinados reportes necesarios para el buen
desarrollo del proceso administrativo. Incorporandosele a esto la
todavia no existencia de un control administrativo coherente,
rapido y preciso que permita el arrojo de resultados precisos y de
rapido acceso, el cual es requerido por entidades internas y
externas a la institucion.(p.16)

Este sistema ha generado facturaciones de telefonia celular y local en la Gerencia
de Control de Calidad elevadas, alcanzando sumas de hasta 8.000 Bsf mensual, de
acuerdo a reportes presentados por la Gerencia de Tecnologia de Informacion de
HIDROBOLIVAR, C.A.



En los cortos cinco afios de operacion de la empresa, su prioridad ha sido el
suministro de agua potable a la totalidad de las comunidades que habitan en el
Estado Bolivar, objetivo que hasta la fecha no se ha logrado, cubriendo hasta ahora
un 96% de abastecimiento en todo el estado, segun reporte presentado en Resumen de
Prensa Institucional 08 Nov-2010 (p.1) (extraido de la publicacion de prensa El
Progreso de la misma fecha). Esta situacion ha dificultado el desarrollo de otros

proyectos en la empresa sobre todo en materia de sistemas de informacion internos.

La Gerencia de Control de Calidad es una Unidad staff de Presidencia de la
empresa, por lo que son muchos los entes tanto internos como externos que solicitan
informacidn actualizada de la calidad del agua producida en todas las plantas, lo que
conlleva a la inversion de gran cantidad de horas-hombre en labores administrativas,
descuidandose asi la atencién oportuna de eventualidades operativas, ademas de
generar errores en la informacion presentada al realizar el trabajo manual,
heterogeneidad en los formatos empleados y retrasos en los tiempos de entrega,
muchas veces incurriendo en re-trabajos, debido a la complejidad del proceso para
acceder a la informacion, ya que la misma presenta desorganizacion en la forma de
almacenarse. Todo esto ha representado inconvenientes y problemas en el control de
los procesos administrativos tal y como lo enuncia Pico, A (2002) en su
investigacion:

Debido al control poco adecuado de los procesos
administrativos, estos han hecho que la solicitud que hacen las
diferentes entidades, tanto internas como externas a la
organizacion o institucion educativa se hagan de forma poco
eficaz y eficiente, y han hecho que el desarrollo de la gestion de
los procesos administrativos de la empresa se realicen de manera
muy lenta y en determinados casos poco oportuna para el tiempo
de respuesta deseado. Dandole trabajo extra a la persona
encargada del area administrativa y a veces haciendo procesos
dobles por errores cometidos por falta de informacién concreta y
precisa (p.18).



A pesar de que se han estructurado lineamientos, formularios fisicos y digitales para
la recoleccién, procesamiento y almacenamiento de los datos, no se ha logrado

homogenizar el sistema en todas las plantas.

Por todo lo antes expuesto; surgié la necesidad de realizar la presente
investigacion que permitié dar respuesta al problema planteado, a través del disefio
I6gico del sistema de informacion para el control de la gestién en la Division de
Procesos de Acueductos Urbanos de la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cuales deben ser las caracteristicas del sistema de informacion para la gestion de la
division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la Gerencia de Control de
Calidad de HIDROBOLIVAR;C.A, que permita mejorar los tiempos de respuestas,

asi como la calidad de la informacion emitida?
SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

I.;Como se realiza actualmente la gestion de la informacion generada en la division
de procesos de acueductos urbanos adscritos a la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)?

Il. ¢Cudles son los elementos que componen el sistema de informacidn existente en la
organizacion y en la division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)?

I11.¢;Cuéles son los requerimientos de un sistema de informacion para la gestion de la
division de procesos de acueductos urbanos de la Gerencia de Control de Calidad
de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)?

IV..,Cémo debe estructurarse el sistema de informacion para mejorar la gestion de la
divisién de procesos de acueductos urbanos adscritos a la Gerencia de Control de
Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB), que permita mejorar los tiempos de

respuesta asi como la calidad de la informacién solicitada?



OBJETIVO GENERAL

Proponer un disefio l6gico del sistema de informacion para la division de proceso
de acueductos urbanos adscritos a la gerencia de control de calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A

OBJETIVOS ESPECIFICOS
I.Describir el proceso actual de gestion de la informacion en cuanto a las actividades
inherentes de la division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)

I1. Analizar el sistema de informacion existente en la organizacion y de la division de
procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

I11. Establecer los requerimientos necesarios para el desarrollo de un sistema de
informacidn para la division de procesos de acueductos urbanos de la Gerencia de
Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

IV. Disefiar la estructura ldgica del sistema de informacion para mejorar la gestion de
la division de procesos de los acueductos urbanos de la Gerencia de Control de
Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB), que permita reportar informacion

confiable y oportuna.
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IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

En la actualidad una empresa u organizacion de cualquier indole, que no cuente
con sistemas de informacion adecuados y desarrollados acorde con sus necesidades
en virtud de cumplir con su misién, vision y objetivos especificos, para efectuar sus
procesos administrativas, hace que sea muy factible que toda su gestion no cuente
con la confiabilidad, claridad, precision y el tiempo de respuesta deseado para su
respectivo analisis de resultados y acciones a tomar para la correccion de los mismos
en forma oportuna, trayendo como consecuencia una toma de decisiones erroneas.

En este sentido y tomando en cuenta la relevancia de las actividades controladas
en la gestion de la divisién de procesos de acueductos urbanos de la gerencia de
control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A; de las cuales depende en gran medida
los procesos de tratamiento aplicados para la potabilizacién de las aguas, asi como la
calidad del agua producida en todo el Estado Bolivar, es sumamente imperiosa la
necesidad de contar con un sistema de informacién que permita reducir los tiempos
de procesamiento de los datos, asi como los tiempos de respuesta y acciones
oportunas, al igual que la transmision en tiempo real de los reportes de la calidad del
agua que se esta entregando en todo el Estado, no solo a la gerencia de control de
calidad sino también a la directiva de la empresa.

No se trata de transferencia de simples datos de procesos o de caracterizacion de
un producto cualquiera, es agua potable, lo cual se traduce en salud publica; por lo
cual es necesario contar con los medios que permitan evitar alguna proliferacion de
epidemias de enfermedades hidricas, por lo que la informacién debe llegar en tiempo
real a los responsables de todos los sistemas de tratamiento, de tal manera de que se
tomen las acciones pertinentes a cada caso.

Asi mismo, el procesar la informacion de forma estandarizada a traves de un
sistema de informacion, permite comparar escenarios con el paso del tiempo,
situacion que en la actualidad no se visualiz6 de manera adecuada. Ademas permitira

a futuras generaciones verificar el comportamiento de las plantas en el tiempo vy el
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historico le servird de base para anticipar acciones ante situaciones similares a las ya
documentadas.

Adicional a lo anterior, esta investigacion servira de base a futuros investigadores
y/o trabajadores de las areas de la gerencia de control de calidad o de la gerencia de
tecnologia de informacion tanto de la empresa HIDROBOLIVAR, C.A como
cualquier otra empresa, para el desarrollo de sistemas en otras divisiones de la
gerencia de control de calidad o un sistema que permita integrar toda la gestion

realizada en dicha gerencia.

ALCANCE

La presente investigacion se limitd a desarrollar una propuesta de disefio l6gico
de un sistema de informacion para la gestion del control de proceso de la Divisién de
Proceso de Acueductos Urbanos de la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A; la cual abarco la gestion de control de proceso de los once
(11) acueductos urbanos ubicados en las principales ciudades de los once (11)
municipios del Estado Bolivar: dos (2) Acueductos en Puerto Ordaz, dos (2)
Acueductos en Upata, un (1) Acueducto en San Félix , un (1) Acueducto en El
Callao, un (1) Acueducto en Tumeremo, un (1) Acueducto en Caicara del Orinoco,
dos (2) Acueductos en Ciudad Bolivar y un (1) Acueducto en El Palmar, la
transferencia de informacion a los clientes internos de la gerencia de control de
calidad como especialista técnico y gerente del area, asi como a la division de
sistemas como ente responsable del desarrollo de sistemas de informacion internos
de la organizacion. Para este estudio se tomd como periodo base de informacion el
afio 2010.
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Figura N° 1: Distribucion Geogréfica de los Acueductos Urbanos y Rurales adscritos a
HIDROBOLIVAR,C.A

(Fuente: Gerencia Control de Calidad HIDROBOLIVAR,C.A)
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

En este capitulo se abordd todas las bases conceptuales, tedricas y referenciales
del tema o problema de investigacion. Sabino, C (1979) (citado por Bavaresco de
Prieto (2006)) establece que este marco brinda “... a la investigacion un sistema
coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan abordar el

problema... dentro de un &mbito donde éste cobre sentido...” (p.51).

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
En esta fase del proyecto Cordova, J (2007) establece que:

. se incluyen los trabajos realizados previamente relacionados
con el tema o problema tratado en la investigacion. Se incluyen
aqui, las opiniones, conclusiones y recomendaciones realizadas por
otros autores que han tratado la problematica que constituye el
nucleo, centro u objeto de la investigacion que se ha abordado.

A continuacion se enuncian las investigaciones previas que sirvieron como

antecedentes del presente estudio, con su respectiva consideracion y aporte al mismo:

e DUQUE, R. JHANMARA, Y. (2008) “Disefio del Plan de Automatizacion de
Gestion y Control de Pacientes para el Laboratorio Clinico Lic. Alba Ramirez de
Duque, Basado en la Mejora de los Procesos Administrativos”. Tesis para
Especialidad de Gerencia de Proyectos UCAB. EIl objetivo principal de ésta
investigacion es el de disefiar el plan de automatizacion de gestion y control de
pacientes para el laboratorio antes mencionado, bajo una metodologia de
investigacion y desarrollo de modalidad descriptiva, permitiendo recavar la
informacidn a través de entrevistas y cuestionarios directamente con el personal
que presenta el problema planteado, de tal manera de diagnosticar la situacion

actual para el momento de la investigacion, asi como los requerimientos basicos
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para el plan automatizado a disefiar. Este estudio sirve de antecedente de la
presente investigacion, ya que pretendia eliminar el sistema manual de
procesamiento de los datos y los retrasos en la busqueda y entrega de informacién
solicitada en un momento determinado a través de un sistema automatizado de

gestion; asi mismo aporta soporte metodologico a la presente investigacion.

BENDEZU, U. RICARDO, D. (2008) “Disefio de un Sistema de Control y Gestion
de Proyectos en CVG-EDELCA”. Tesis para Especialidad de Gerencia de
Proyectos UCAB. En este estudio el autor pretendia disefiar un sistema compatible
con las plataformas tecnoldgicas existentes en la empresa para el control y gestion
integral de los proyectos generados en todas las sedes de la organizacion, ya que la
misma presenta sucursales en distintas areas del pais, con sede principal en Ciudad
Guayana. Bajo la modalidad de investigacion tipo proyecto factible, sirve de base
a la presente investigacion en el enfoque de mejoras que se pretendia lograr en
EDELCA, como empresa de administracién publica y de un servicio pablico al
igual que el presente estudio en la Empresa HIDROBOLIVAR, C.A; a saber
reducir los tiempos de respuesta, emitir informacion en tiempo real que permita la
toma de decisiones oportunas en virtud de reducir costos dentro de la

organizacion.

MONTANEZ, G. LUIS E. (2006) “Disefio de un Modelo para el Control de la
Calidad de los Proyectos de Desarrollo de Software en las Organizaciones del
Estado Venezolano” Tesis para Especialidad de Gerencia de Proyectos UCAB.
Este estudio presentd como objetivo disefiar, en base a metodologias aceptadas,
una metodologia para la gestion de la calidad para el desarrollo de sistemas
automatizados de informacion en la administracion publica venezolana, bajo la
modalidad de proyecto factible, en fase de elaboracion de propuesta, permitiendo
establecer una metodologia sencilla para el control de calidad de los proyectos en

materia de sistemas de informacion bajo ambientes de software libre de acuerdo a
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lo establecido en Gaceta Oficial 38.095 (24/12/2004) a desarrollarse en el sector
publico venezolano. En este sentido esta investigacion ha servido de base a la
presente investigacion en funcion a su metodologia y bases legales en cuanto a sus
consideraciones en software libre, ya que la propuesta del presente estudio debe
enmarcarse en este ambiente y se desarrollard para una empresa de la

administracion publica.

MALPICA, C. LEONARDO, J (2004) “Sistema de Informacion para la Gestidn de
Recursos Humanos, Caso HIDROSUROESTE,C.A” Tesis para Especialidad de
Sistemas de Informacion UCAB Aborda la elaboracién del disefio 16gico de un
sistema de gestion para la gerencia de recursos humanos, a través de una interfaz
amigable que permita brindar un mejor control de todos los procesos
administrativos involucrados. Su metodologia de elaboracion bajo la modalidad
de proyecto factible en su disefio de campo, le proporciona a la presente
investigacion soporte metodoldgico, en la aplicacion de técnicas para la
recoleccion de datos como la entrevista no estructurada directamente al personal
involucrado, como es el caso a aplicar en la presente investigacion. La forma de
desarrollo de la investigacion en busca de respuesta a los objetivos especificos del
estudio, proporciona a esta investigacion confiabilidad en la estrategia de
desarrollo planteada. Asi mismo sus bases tedricas constituyen relevante

importancia en la presente investigacion.

BRITO, Q. AURORA, V. (2002) “Aprovechamiento de las Nuevas Tecnologias
Informaticas en los Programas de Comunicaciones Internas”  Tesis para
Especialidad de Comunicacion Organizacional UCAB. Investigacion de tipo
documental que pretende describir las nuevas tecnologias de informacion y los
canales de comunicacion electronica empleados en las organizaciones para captar,
transformar, estructurar y transmitir los datos generados dentro de su ambiente;

sirve de soporte tedrico a la presente investigacion.
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BASES TEORICAS

La sustentacion tedrica que enmarcoO ésta investigacion abarca varias areas del
conocimiento, entre las que se pueden nombrar: Teoria de control de calidad y
proceso, Teoria de informacion y gestion de informacion, Teoria general de sistemas
de informacion, entre otros, los cuales se desarrollaron coherentemente de acuerdo a

mapa conceptual que se muestra en la figura N°2.

Las bases teoricas constituyen el corazon del trabajo de
investigacion, pues es sobre este que se construye todo el trabajo.
Una buena base tedrica formara la plataforma sobre la cual se
construye el analisis de los resultados obtenidos en el trabajo, sin
ella no se puede analizar los resultados. La base tedrica presenta
una estructura sobre la cual se disefia el estudio, sin esta no se
sabe cuales elementos se pueden tomar en cuenta, y cuales no. Sin
una buena base teorica todo instrumento disefiado o seleccionado,
0 técnica empleada en el estudio, carecera de validez. (Documento
en linea de rena.edu.ve)

La Gerencia de Control de Calidad en HIDROBOLIVAR,C.A, cumple con la
funcién de garantizar la produccion y abastecimiento de agua potable a todos los
pobladores del Estado Bolivar, bajo lineamientos y supervision constante de
HIDROVEN, quien es el ente encargado a nivel nacional de supervisar y apoyar a
todas las hidrologicas del pais en materia de gestion integral de agua potable y
saneamiento. De igual manera, la calidad del agua producida en las plantas de
tratamiento de agua potable deben cumplir con los limites de concentracion de sus
caracteristicas fisico-quimicas y bacteriolégicas establecidos en las Normas
Sanitarias de Calidad de Agua Potable (NSCAP) Gaceta Oficial 36.395 del 13-02-
1998.
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La division de procesos de acueductos urbanos de la GCC, se encarga del control
de proceso de tratamiento de agua en cada una plantas de los acueductos urbanos,
generando una cantidad de datos mensuales que conforman la informacion emitida a

los clientes internos y externos de dicha division dentro de la empresa.
Control de Calidad

De acuerdo a Cura, C; Garcia, P; Pérez, C; y Vega, J (2008) (Documento en
Linea), control de calidad no es mas que técnicas de inspeccién en produccién, para
impedir la salida de productos defectuosos, que tiene como proposito satisfacer los
requerimientos técnicos del mismo. Dicha inspeccion no solo se efectla al producto
final sino a todo lo largo de la linea de proceso, conociéndose esta actividad como
control de proceso. El objetivo de las funciones de control de la calidad consiste en
detectar las causas de la variabilidad, para establecer métodos de correccion y de
prevencion logrando que los productos fabricados cumplan con las especificaciones

requeridas por disefio 0 norma
Calidad

La palabra calidad posee multiples significados. Para Gonzalez, M. (2009): “ES un
conjunto de propiedades innatas de un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la apreciacion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
gue asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades” (p.13)

Calidad en la Produccion

Es realizar las acciones necesarias para certificar que se obtiene y mantiene la
calidad solicitada, desde que el disefio del producto es presentado a fabrica, hasta que
el producto es entregado al cliente para su uso.
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Planificacién del control de la calidad en la produccion

La planificacion del control de la calidad en la produccion es una de las

actividades mas importantes, ya que es donde se define:

o Los procesos y trabajos que se van a controlar para conseguir productos sin
defectos.

e Los requisitos y forma de aprobacion del producto que aseguren la calidad de
los mismos.

o Los equipos de medida requeridos para que garanticen la correcta verificacion
de los productos.

o La forma de recoleccién de datos para mantener el control y tomar acciones
correctivas oportunamente.

o Las necesidades de capacitacion del personal con actividades de inspeccion.

e Las pruebas y supervisiones que avalen que estas tareas se realizan de manera
correcta 'y que el producto esta libre de fallo.(Documento en Linea,
Wikipedia)

Verificacion de los productos

La verificacion del producto, servicio o proceso hay que considerarla como una

etapa mas del control de la produccién, pudiendo encontrar tres tipos:

« Inspeccién y ensayos de entrada de materiales.
e Inspeccion durante el proceso.

e Inspeccidn en los productos terminados

Control de Procesos
Un sistema de control del proceso puede definirse (segun Manual de Control
Estadistico de Procesos, Cap. 6 (s.f), documento en linea) como un sistema de

retroalimentacion de la informacién en el que hay 4 elementos fundamentales:
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1.- Proceso

Por proceso se entiende la combinacion global de personas, equipo, materiales
utilizados, métodos y medio ambiente, que intervienen en la produccion de un bien
tangible o no. EI comportamiento real del proceso, la calidad de la produccién y su
eficacia productiva, dependen de la manera en que se disefid y construyo, y de la
forma en que es administrado. El sistema de control del proceso s6lo es util si

favorece a mejorar dicho comportamiento.
2.- Informacion del comportamiento del proceso

El proceso de produccion encierra no solo los productos generados, sino también
las etapas intermedias que concretan el estado operativo del proceso, tales como
caracteristicas del producto, duracion de los ciclos, etc. Si esta informacion se
compila e interpreta correctamente, podra mostrar si son necesarias medidas para
corregir el proceso o la produccion que se acaba de lograr. No obstante, si no se
toman las medidas adecuadas y oportunas, todo el trabajo de recoleccion de

informacidn sera un trabajo perdido.
3.- Actuacion sobre el proceso

Las acciones sobre el proceso estan orientadas al futuro, ya que se toman en caso
necesario para impedir que éste se falle. Estas prevenciones pueden consistir en
cambios de las operaciones (por ejemplo, instrucciones de operarios, variaciones en
los materiales de entrada, etc), o en los unidades basicas del proceso mismo (por
ejemplo, el equipo que puede necesitar mantenimiento, o el disefio del proceso en su
conjunto que puede ser sensible a los cambios de temperatura o de humedad del
taller). Debe llevarse un control sobre el efecto de estas medidas, realizdndose

ulteriores andlisis y tomando las acciones que se estimen necesarias.
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4.- Actuacion sobre la produccion

Las actuaciones sobre la produccion estan orientadas al pasado, porque la misma
implica la identificacion de productos ya terminados que no se ajustan a los
requerimientos. Si los productos fabricados no satisfacen las especificaciones, sera
preciso clasificarlos y descartar o reprocesar aquellos no conformes con las
especificaciones. Este procedimiento debera continuar hasta haberse tomado las
medidas correctivas necesarias sobre el proceso y haberse verificado las mismas, o
hasta que se cambien las caracteristicas del producto.

Es obvio que la observacion seguida por la actuacion Gnicamente sobre la produccion,
es una medida a destiempo que no sustituye eficazmente el control del proceso desde
el comienzo. El control del proceso centra la atencion en el levantamiento y analisis
de informacion sobre el proceso, a fin de que puedan tomarse medidas oportunas

para afinar el mismo.

3. Actuacidn 2. Irformacidn 4. Actuacidn

sobre el [l sobre e hemseas Py =cbr=la

pProceso comportamiento Froduccian

Lo

1 PROCESO E
Materias Primas =
Mamo de abra Magquinaria E
FRODUCEIGN
Ma odos Medio ambierte

Figura N° 3: Diagrama de Flujo del Control de Proceso

(Tomado de, Manual de Control Estadistico de Proceso (s.f), recuperado Diciembre 02, 2010)

Datos

Durante el control de proceso se obtienen valores de cada una de las variables
especificas medidas en cada punto de control, que por si solo no tienen ningun

significado, es por ello que se denominan datos.
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El dato es una representacion simbolica (numérica, alfabética, algoritmica etc.), un
atributo o una caracteristica de una entidad. El dato no posee valor semantico en si
mismo, pero si se le da un tratamiento apropiado, se puede emplear en la realizacion
de célculos o toma de decisiones. Es de uso muy comun en el ambito informatico y,
en general, practicamente en cualquier area cientifica.( Wikipedia, 2010)

En estructura de datos, se define como la parte minima de la informacion.

Procesamiento

Datos Informacién

Figura N° 4: Procesamiento de Datos

(Tomado de Articulo en linea -2010: Procesamiento de Datos,)

Un dato por si s6lo no constituye informacion, es el procesamiento de los mismos

los que proporciona informacion.
Base de Datos

Segun Pérez, D (2007) ““Se define una base de datos como una serie de datos
organizados y relacionados entre si, los cuales son recolectados y explotados por los

sistemas de informacion de una empresa 0 negocio en particular. (Documento en Linea)
Ventajas de las bases de datos

¢ Independencia de datos y tratamiento: Cambio en datos no implica cambio en
programas y viceversa (Menor coste de mantenimiento).

e Coherencia de resultados: Reduce redundancia

e Mejora en la disponibilidad de datos

e Cumplimiento de ciertas normas

e Mas eficiente gestién de almacenamiento.
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Disefio de una base de datos

Segun Raga, C (2001), existen distintas formas de organizar la informacién y
representar las relaciones entre los datos en una base de datos. Los sistemas
administradores de bases de datos convencionales emplean uno de los tres modelos
I6gicos de bases de datos para hacer seguimiento de las entidades, atributos y
relaciones. Los tres modelos 16gicos principales de bases de datos son el jerarquico,
de redes y el relacional. Cada modelo l6gico tiene ciertas ventajas de procesamiento y

también ciertas ventajas de negocios. (Documento en Linea)
e Modelo jerarquico de datos:

Una clase de modelo légico de bases de datos que tiene una estructura
arborescente. Un registro se subdivide en fragmentos que se interconectan en
relaciones padre e hijo y muchos més. Los primeros sistemas administradores de
bases de datos eran jerarquicos. Puede representar dos tipos de relaciones entre los

datos: relaciones de uno a uno y relaciones de uno a muchos
e Modelo de datos en red:

Es una variacion del modelo de datos jerarquico. De hecho las bases de datos
pueden cambiarse de jerarquicas a en redes y viceversa con el fin de optimizar la
velocidad y la conveniencia del procesamiento. Mientras que las estructuras

jerarquicas describen relaciones de muchos a muchos.
e Modelo relacional de datos:

Es el méas reciente de estos modelos, supera algunas de las limitaciones de los
otros dos anteriores. EI modelo relacional de datos constituye todos los datos en la
base de datos como sencillas tablas de dos dimensiones Ilamadas relaciones. Las
tablas son similares a los archivos planos, pero la informacion en mas de un archivo

puede ser facilmente extraida y combinada. En la préctica, una de las ventajas que
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ofrece sobre los dos modelos anteriores, es la rapida comprension por parte de los

usuarios que no tienen conocimientos profundos sobre sistemas de bases de datos.
Creacion de una base de datos

Para crear una base se deben efectuar dos ejercicios de disefio: un disefio l6gico y
uno fisico (Raga, C (2001)). EIl disefio I6gico de una base de datos es un modelo
abstracto de la base de datos desde una perspectiva de negocios, mientras que el
disefio fisico muestra como la base de datos se ordena en realidad en los dispositivos
de almacenamiento de acceso directo. El disefio fisico de la base de datos es realizado
por los especialistas en bases de datos, mientras que el disefio 16gico necesita de una
descripcion detallada de los requerimientos de informacion del negocio, de los
negocios actuales, usuarios finales de la base. Idealmente, el disefio de la base sera
una parte del esfuerzo global de la planeacion de datos a nivel institucional. El disefio
I6gico de la base de datos refiere como los componentes en la base de datos han de

quedar agrupados.

El proceso de disefio identifica las relaciones entre los elementos de datos y la
manera mas eficiente de agruparlos para cumplir con las necesidades de informacion.
El proceso también verifica elementos redundantes y los agrupamientos de los
elementos de datos que se requieren para programas de aplicaciones especificos. Los
grupos de datos son coordinados, refinados y agilizados hasta que una imagen logica

general de las relaciones entre todos los elementos en la base de datos surja.
e Bases de datos documentales:

Son las derivadas de la necesidad de contar con toda la informacion en el puesto
de trabajo y de minimizar los tiempos del acceso a aquellas informaciones que, si
bien se usan con frecuencia, no estan estructuradas convenientemente, Esto se debe a
que la naturaleza de la informacion es muy variada (informes, notas diversas,

periddicos, revistas, muchos mas).
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e Bases de datos distribuidas:

Es aquella que se guardan en méas de un lugar fisico. Partes de la base de datos se
almacena fisicamente en un lugar y otras partes se almacenan y mantienen en otros
lugares. Existen dos modos de distribuir una base de datos. La base de datos central
puede ser separada de manera que cada procesador remoto tenga los datos necesarios
sobre los clientes para servir a su area local. Los cambios en los archivos pueden ser
justificados en la base de datos central sobre las bases de lotes, en general por la
noche. Otra estrategia también requiere de la actualizacion de la base central de datos
en hojas no laborables.

Los sistemas distribuidos, disminuyen la vulnerabilidad de un lugar dnico
central y voluminoso. Permiten incremento en la potencia de los sistemas al adquirir
mini computadoras que son mas pequefias y baratas. Finalmente incrementan el
servicio y la posibilidad de respuesta de los usuarios locales. Los sistemas
distribuidos, sin embargo, dependen de la alta calidad de las lineas de
telecomunicaciones, las cuales a su vez son sensibles. Ademas, las bases de datos
locales pueden algunas veces apartarse de las normas y las definiciones de los datos
centrales y hacen brotar problemas de seguridad al distribuir ampliamente el acceso a

datos de alta sensibilidad.
« Bases de datos orientadas a objetos e hipermedia:

Estas son capaces de almacenar tanto procesos como datos. Por este motivo las
bases alineadas al objeto deben poder almacenar informacidn no convencional (como
imagenes estaticas 0 en movimiento, colecciones de sonidos, entre otros). Este tipo
de bases de datos deriva directamente de la llamada programacion orientada a

objetos, tipica por ejemplo del lenguaje C/C++.

Entre las ventajas de las bases de datos orientadas al objeto resalta la posibilidad
de tratar los casos excepcionales, que suelen ser la mayoria en la préctica cotidiana,

en lugar de tratar de implantar la realidad en unos patrones rigidos que violentan para
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hacerla concordar con los esquemas utilizados. Ademas, nadie pone en duda que es
méas cémodo manipular objetos de entorno que no es familiar, que trabajar por

ejemplo, con tablas, esquemas, cuadros, muchos mas.
Informacion

La informacién constituye un conjunto estructurado de datos, que representa un
mensaje sobre un cierto fendbmeno o entidad. La informacion permite solventar

problemas y tomar decisiones, ya que su uso racional es la base del conocimiento.

Para Gilles Deleuze (s.f), la informacion es el sistema de control, en tanto que es la
propagacion de consignas que deberiamos de creer o hacer que creemos. En tal
sentido la informacién es un conjunto organizado de datos capaz de cambiar el estado
de conocimiento en el sentido de las consignas trasmitidas. (Documento en Linea).

Desde el punto de vista de la ciencia de la computacién, la informacién es un
conocimiento explicito extraido por seres vivos o sistemas expertos como resultado
de interaccion con el entorno o percepciones sensibles del mismo entorno. En
principio la informacion, a diferencia de los datos, tienen estructura atil que cambiara

las sucesivas interacciones del ente que posee dicha informacion con su entorno.

Principales caracteristicas de la informacion

En general la informacion tiene una estructura interna y puede ser calificada

segun varios aspectos (Articulo en Linea: Informacién; Wikipedia-2012):

e Significado (semantica): ¢(Qué quiere decir? Del significado tomado de una
informacién, cada sujeto evalla las efectos posibles y ajusta sus actitudes y
acciones de manera coherente a las consecuencias previsibles que se deducen del
significado de la informacion. Esto se refiere a qué pautas debe seguir el individuo
0 el sistema experto para transformar sus expectativas futuras sobre cada posible

alternativa.
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e Importancia (relativa al receptor): ¢Trata sobre alguna cuestion importante? La
importancia del la informacidon para un receptor, se referird a en qué grado
modifica la actitud o la conducta de los individuos. En las sociedades modernas,
los individuos adquieren de los medios de comunicacion masiva gran cantidad de
informacién, un gran parte de la misma es poco importante para ellos, porque
altera de forma muy poco significativa la conducta de los individuos. Esto se
refiere a en qué nivel cuantitativo deben alterarse las expectativas futuras. En
oportunidades se conoce que un hecho hace menos factibles algunas cosas y mas
otras, la importancia tiene que ver con cuanto menos probables seran unas
alternativas respecto a las otras.

¢ Vigencia (en la dimension espacio-tiempo): ¢Es actual o desfasada? En la préctica
la vigencia de una informacién es dificil de evaluar, ya que en general tener acceso
a una informacion no permite saber de inmediato si dicha informacion tiene o no
vigencia. Esto tiene que ver con la sincronizacién en el tiempo de los sintomas que
permiten reevaluar las expectativas con las existentes en un momento dado.

o Validez (relativa al emisor): ¢El emisor es fiable o puede proporcionar informacion
no valida (falsa)? Esto tiene que ver si las sospechas deben ser considerados en la
reevaluacion de expectativas o deben ser ignorados por no ser indicios fiables.

e Valor (activo intangible volatil): ;Como de util resulta para el receptor?

Usos de la informacion

Se considera que la generacion y/u obtencion de informacion persigue los

siguientes objetivos:

e Aumentar y/o mejorar el conocimiento del usuario, o dicho de otra forma
disminuir la incertidumbre existente sobre un conjunto de alternativas

I6gicamente posibles.
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e Proporcionar a quien toma decisiones el insumo fundamental para el
desarrollo de soluciones y la eleccion.
« Proporcionar una serie de pautas de evaluacion y reglas de decision para fines

de control.

En relacién con el tercer punto, la informacion como camino para llegar al
conocimiento, debe ser elaborado para hacerla aprovechable o disponible (este
proceso empirico se llama documentacion y tiene métodos y herramientas propios),
pero también es imposible que la informacién por si sola dote al individuo de mas
conocimiento, es él quien aprecia el significado de dicha informacion, la organiza y
la convierte en conocimiento de acuerdo a su necesidad. El dato, es en si un "prefijo"
de la informacion, es decir, es un elemento previo indispensable para poder obtener la

informacion.

Toma de Decisiones

En el contexto de una empresa la gestion de informacion tiene como uno de sus
aspectos mas relevantes el de la toma de decisiones. Entendiéndose asi, que una
decision puede ser descrita como la respuesta a un problema o la eleccion entre
distintas alternativas para conseguir unos objetivos. McClure (1978) (Consultado por
Mufioz, A (2003), define la toma de decisiones como la conversion de la informacion
en accion, de manera que el recurso informacién adquiere un papel imprescindible en

este proceso.

Para tomar una decision, no importa su naturaleza, es preciso conocer, comprender,
analizar un problema, para asi poder darle solucion; a veces por ser tan simples y
cotidianos, este proceso se realiza de manera implicita y se soluciona muy
rapidamente, pero se dan otros casos en los cuales las consecuencias de una mala o

buena eleccion puede tener consecuencias de exito o fracaso en cualquier ambito.
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Tipos de decisiones

Mufioz, A (2003), clasifica las decisiones en funcién de si se utilizan mecanismos
y herramientas para llevar a cabo este proceso, o si la toma de decisiones opta por el

camino de la intuicion.
Decisiones Programadas

Son aquellas que se toman frecuentemente, es decir son repetitivas y se convierte
en una rutina tomarlas; como el tipo de problemas que resuelve y se presentan con
cierta regularidad, ya que se tiene un método bien definido de solucion y por lo tanto
ya se conocen el procedimiento para abordar este tipo de situaciones, por esta razon,

también se las llama decisiones estructuradas.
Decisiones No Programadas

También denominadas no estructuradas, son decisiones que se toman en
situaciones que se dan con poca frecuencia, o aquellas que requieren de un modelo o
proceso especifico de solucion, Las decisiones no programadas abordan problemas
poco frecuentes o excepcionales. Si un problema no se ha presentado con la
frecuencia suficiente como para que lo cubra una politica o si resulta tan importante

gue merece trato especial, debera ser manejado como una decision no programada.
Contexto empresarial de la toma de decisiones

En las organizaciones en general y en las empresas en particular suele existir una
jerarquia que determina el tipo de acciones que se realizan dentro de ella y, en
consecuencia, el tipo de decisiones que se deben tomar, la ciencia administrativa

divide a la empresa en 3 niveles jerarquicos:

e Nivel estratégico.- Alta direccion; planificacion global de toda la empresa.
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e Nivel tactico.- Planificacién de los subsistemas empresariales.

¢ Nivel operativo.- Desarrollo de operaciones cotidianas (diarias/rutinarias).

Nivel
Estratégico

Nivel
Tactico

TTTUTTTURTTCT) CEETTTEReY

Nivel
Operativo

Figura N° 5: Organizacién Empresarial

(Tomado de Articulo en linea, Toma de Decisiones, 2008)

Conforme se asciende en la jerarquia de una organizacion, la capacidad para tomar
decisiones no programadas 0 no estructuradas gana mas importancia, ya que son este
tipo de decisiones las que atafien a esos niveles. En este sentido, la mayor parte de los
programas para el desarrollo de gerentes procuran mejorar sus habilidades para tomar
decisiones no programadas, por regla general instruyéndoles a analizar los problemas

en forma sistemética y a tomar decisiones légicas.

A medida que se desciende en esta jerarquia, las labores que se desempefian son
cada vez mas rutinarias, por lo que las decisiones en estos niveles serdn mas

estructuradas (programadas).
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Situaciones o contextos de decision

Las situaciones, ambientes o contextos en los cuales se toman las decisiones, se
pueden catalogar segun el conocimiento y control que se tenga sobre las variables que
intervienen en el problema, ya que la solucién que se decida va a estar condicionada

por dichas variables.
Ambiente de certeza

Se tiene conocimiento total sobre la situacion, las opciones de soluciéon que se
planteen van a causar siempre resultados conocidos e invariables. Al tomar la

decision solo se debe pensar en la alternativa que genere mayor beneficio.

La informacién con la que se cuenta para solventar el problema es completa, es
decir, se conoce el problema, se conocen las posibles soluciones, pero no se conoce

con certeza los resultados que pueden arrojar.
Ambiente de riesgo

El encargado de decidir entre varias alternativas, dispone de informacion, conoce
las consecuencias de cada uno de los escenarios, pero no sabe con certeza cual de

ellos va a suceder.

El tomador de decisiones es capaz de ponderarlos mediante la asignacion de un

coeficiente de probabilidad (0<p<1).
Ambiente de incertidumbre

Se posee informacion deficiente para tomar la decision, no se tiene ningun control
sobre la situacion, no se conoce como puede variar o la interaccion de las variables

del problema, se pueden proyectar diferentes alternativas de solucién pero no se le
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puede asignar probabilidad a los resultados que arrojen. (Por esto, se lo llama

"incertidumbre sin probabilidad™).
Con base en lo anterior, hay dos clases de incertidumbre:

o Estructurada: No se sabe que puede pasar entre diferentes alternativas, pero si
se conoce que puede ocurrir entre varias posibilidades.
e No estructurada: No se sabe que puede ocurrir ni las probabilidades para las

posibles soluciones, es decir, no se tiene ni idea de que pueda pasar.
Gestion de Informacion

Segun Bartle, P. (2009), la informacion para la gestion y la gestion de la
informacidn son dos conceptos diferentes; la informacion para la gestion es un tipo de
informacion (los datos); la gestion de la informacion es un tipo de gestion (el
sistema). (p. 1)

La gestion de la informacion es el proceso que se encarga de proporcionar los
recursos necesarios para analizar y manipular la informacién que se ha recabado y
registrado para permitir a los administradores (de todos los niveles) tomar decisiones,

asi como para optimizar los procesos, productos y servicios de la organizacion.
Cbmo gestionar la informacién

Para poder utilizar la informacién para tomar decisiones de gestién, debe
gestionarse la informacion, lo que  necesita operaciones como extraccion,
manipulacion, tratamiento, depuracion, conservacion, acceso y/o colaboracion de la
informacidn adquirida a través de diferentes fuentes. A pesar de que la gestién de la
informacion y la informacién para la gestion son diferentes, se refuerzan entre si 'y no

pueden separarse en las operaciones cotidianas.
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Por lo tanto, la gestion de la informacion implica:

= Determinar la informacion que se precisa

= Recoger y analizar la informacion

= Registrarla y recuperarla cuando sea necesaria
= Utilizarla

= Divulgarla

Principios de gestion de la informacion
El decdlogo Cornella (citado por Sevillano, F (2009)) propone 10 principios que

debe cumplir la gestion de la informacion en un entorno empresarial:

1. La informacion debe considerarse como uno de los principales recursos de la
empresa.

2. La informaciéon y los instrumentos de obtencién, tratamiento y difusion
deberian establecerse en el balance de activos empresariales.

3. La informacion es patrimonio de la empresa en su conjunto, no de las
personas o de los departamentos facultados para su obtencion o utilizacion.

4. La gestion de la informacidn necesita de una planificacion a escala global de
la empresa, no departamental.

5. Debe ser considerada igual de relevante la informacién que se presenta de
manera formal que la de manera informal.

6. La cuestién clave es qué informacién es necesaria en una determinada
organizacion para ejecutar correctamente las actividades fundamentales de la
empresa.

7. Las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TIC) no deben
seguir siendo consideradas s6lo como instrumentos de reduccién de costos.

8. En la fase de anélisis y disefio de un S, el énfasis debe ponerse en los datos o

en la informacion méas que en los procesos y procedimientos.
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9. El principal objetivo en el desarrollo de un Sl debe ser el de satisfacer en todo
momento los requerimientos de informacion de la comunidad de usuarios.
10. En la actualidad el esfuerzo debe realizarse en el uso de informacion, y no en

la tecnologia.

La gestion de la informacién abarca una secuencia de procesos que hacen posible
el éxito de misma, como lo son: recoleccion de datos, transferencia primaria,
tratamiento, andlisis, transferencia de informacion y finalmente divulgacion y toma
de decisiones. Para tales fines es preciso contar con los medios tecnoldgicos que

permiten el cumplimiento de los objetivos de cada etapa.

En procesos no automatizados la captura de datos se realiza en la mayoria de los
casos de forma manual donde la transferencia de informacion se realiza a través de
trascripcion de datos desde un formulario en fisico a un archivo de cualquier tipo de
paquetes computarizados. La transferencia de dichos datos y/o informacion puede
darse de dos formas telefonica o electrénica. El teléfono ha sido por muchos afios en
método clave para la comunicacion, sigue siendo el medio de telecomunicacion mas
comun. Puede ser utilizado para llamar a alguien situado en la habitacion siguiente,
un edificio cercano, otra ciudad u otro pais. Sus aplicaciones en la transmision de

informacidn son obvias y plenas.

Los teléfonos mdviles o celulares han incrementado mas adn la utilidad del
teléfono. Permiten que los individuos sigan en contacto mientras se mueven entre un
sitio y otro y una de sus mayores ventajas es que también se les pueden suministrar

teléfonos celulares a los sitios donde no se cuente con teléfonos fijos.

En los ultimos afios se ha producido un gran incremento en el uso de las
telecomunicaciones para la transmision de informacion. Las lineas originalmente

disefiadas para la comunicacion telefénica por voz son también capaces de transmitir
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informacion legible para las computadoras, facilitando por tanto innovaciones como

internet y el correo electronico.
Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion (SI) es un conjunto de componentes orientados al
tratamiento y administracién de datos e informacion, organizados y listos para su
posterior utilizacion, generados para cubrir una necesidad (objetivo). En teoria de
sistemas, un sistema de informacion es un medio, automatizado o manual, que abarca
personas, maquinas, Yy/o métodos organizados de recoleccion de datos,
procesamiento, transmision y diseminacion de datos que representa informacion para

el usuario, (Laudon y Laudon (2006), documento en linea)

Los componentes de los Sl son el recurso humano representado por todos los

usuarios, el hardware y software, las redes, los datos, etc.

Sistema de Informacion

INFORMACION
OBJETIVOS
PERSONAS DE LA
ENTIDAD

RECURSOS

Figura N° 6: Esquema de los elementos que componen un sistema de
informacion

(Tomado Documento en linea: Sistemas de Informacién, Jesuja-2008, disponible en www.Wikipedia.com)
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Componente humang

Entrada Sdlida

Sistema Informético

v

Componente fisico W= Componenie légico

Figura N° 7: Interaccion de los Elementos de Sistemas de Informacion

(Tomado de Documento en linea disponible en http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n)

Se conoce como software al equipamiento légico o soporte légico de una
computadora digital; comprende el conjunto de los elementos ldgicos necesarios que
hacen posible la ejecucion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes

fisicos del sistema, llamados hardware.

Probablemente la definicién mas formal de software (extraido del estandar 729 del

IEEE, disponible en linea), sea la siguiente:

“Es el conjunto de los programas de cOmputo, procedimientos, reglas,
documentacion y datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema

de computacion”

Mientras que hardware corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de una
computadora: sus componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y
mecanicos; sus cables, gabinetes o cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro

elemento fisico involucrado

Todos estos elementos interactian entre si para procesar los datos (incluyendo

procesos manuales y automaticos) dando lugar a informacion mas elaborada y
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distribuyéndola de la forma mas adecuada posible en la organizacion en funcion de

sus objetivos.
Funciones basicas que realiza el Sistema de Informacion

Peralta, M (2007), un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades bésicas:
entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacion
toma los datos que necesita para procesar la informacion. Las entradas pueden ser
manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma
directa por el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion que
provienen o son tomados de otros sistemas o modulos. Esto Gltimo se denomina
interfases automaticas.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales, las
cintas magnéticas, las unidades de diskette, los cddigos de barras, los escéner, la voz,
los monitores sensibles al tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacion: El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta
propiedad el sistema puede recordar la informacién guardada en la seccion o proceso
anterior. Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion
denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los discos
magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos compactos
(CD-ROM).

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos
calculos pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien
con datos que estan almacenados. Esta caracteristica de los sistemas, permite la
transformacion de datos fuente en informacion que puede ser utilizada para la toma

de decisiones.
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Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion
para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades
tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, la voz,
los graficadores y los plotters, entre otros. Es importante aclarar que la salida de un
Sistema de Informacion puede constituir la entrada a otro Sistema de Informacion o

modulo. En este caso, también existe una interfase automatica de salida.
Tipos de Sistemas de Informacion y usos

Debido a que el principal uso que se da a los Sl es el de optimizar el desarrollo de
las actividades de una organizacion con el fin de ser mas productivos y obtener

ventajas competitivas, en primer término, se puede clasificar segun:

Desde un punto de vista empresarial

La primera clasificacion se basa en la jerarquia de una organizacion y se llamo el
modelo de la piramide. Segun la funcion a la que vayan destinados o el tipo de
usuario final del mismo, la revision bibliografica determina que los Sl pueden

clasificarse en:

Executives

Executive
Information
Systems

Senior
Managers
& Decision Support
Systems
Middle
Managers Management Information
Systems
Workers
Transaction Processing Systems

Figura N° 8: Modelo de la Piramide

(Tomado de http://taller-informatica-5d.blogspot.com/, recuperado Noviembre 2010)
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o Sistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona la informacion
referente a las transacciones generadas en una empresa u organizacion.

« Sistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar problemas
empresariales en general.

« Sistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el analisis
de las diferentes variables de negocio con el fin de apoyar el proceso de toma
de decisiones.

o Sistemas de informacion ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a usuarios
de nivel gerencial, que permite monitorear el estado de las variables de un
area 0 unidad de la empresa a partir de informacion interna y externa a la

misma.

Sistemas de Informacion Estratégicos

Un Sistema de Informacion Estratégico puede ser calificado como el uso de la
tecnologia de la informacion para soportar la estrategia competitiva de la
organizacion, o su plan para incrementar o mantener la ventaja competitiva o bien

reducir la ventaja de sus competidores.

Su funcién principal no es apoyar la automatizacién de los procesos operativos ni
proporcionar informacion para apoyar a la toma de decisiones, sino establecer una
diferencia con respecto a los competidores de la organizacion que hagan mas

atrayente a ésta para los potenciales clientes.

Su funcidn es obtener ventajas que los competidores no tengan, tales como
ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores. Apoyan el
proceso de innovacion de productos dentro de la empresa. Suelen desarrollarse dentro
de la organizacion, por lo tanto no pueden adecuarse facilmente a paquetes
disponibles en el mercado. Entre las caracteristicas mas destacables de estos sistemas

se pueden sefalar:
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Modificar significativamente el desempefio de un negocio al medirse por uno
0 mas indicadores clave, entre ellos, la magnitud del impacto.

Contribuyen al logro de una meta estratégica.

Generan transformaciones  fundamentales en la forma de dirigir una
compafiia, la forma en que compite o en la que interactia con clientes y

proveedores.

Otra clasificacion, segun el entorno de aplicacion

Entorno transaccional: Una transacciébn es un acontecimiento que
crea/modifica los datos. El procesamiento de transacciones se fundamenta en
captar, manipular y almacenar los datos, y también, en la preparacion de
documentos; en el entorno transaccional, por tanto, lo importante es qué datos
se modifican y como, una vez que ha terminado la transaccion. Los TPS son

los Sl tipicos que se pueden encontrar en este entorno.

Entorno decisional: Este es el ambiente en el que tiene lugar la toma de
decisiones; en una empresa, las decisiones se toman a todos los niveles y en
todas las &reas (otra cosa es si esas decisiones son estructuradas o no), por lo
que todos los Sl de la organizacion deben estar dispuestos para asistir en esta
tarea, aunque tipicamente, son los DSS los que se encargan de esta funcion. Si
el Unico Sl de una compafiia capacitado para ayudar a la toma de decisiones es

el DSS, éste debe estar adecuado a todos los niveles jerarquicos de la empresa.
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Figura N° 9: Diagrama de Flujo de los Procesos de los Sistemas de Informacién

(Tomado de Articulo en Linea Peralta, M 2001)

Evolucion de los Sistemas de Informacion a lo largo del tiempo.

Estos sistemas de informacion no surgieron simultaneamente en el mercado; los
primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los 60, sin embargo, con el

tiempo, otros sistemas de informacion comenzé a evolucionar.

o Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas a
ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u organizacion.

o Sistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los
procesos de una organizacién en un solo sistema.

e Sistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un

dominio concreto.

Los ultimos fueron los SE, que obtuvieron su auge en los 90 (aunque estos
ultimos tuvieron una timida aparicion en los 70 que no cuajd, ya que la tecnologia no

estaba suficientemente desarrollada).
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Figura N°10: Evolucién Sistemas de Informacion

(Tomado de Documento en Linea, Jesuja, 2008))

Aplicaciones de los Sistemas de Informacion

Actualmente las tecnologias de los sistemas de informacion admiten construir

herramientas mas o menos sofisticadas cuya mision es ajustar los comportamientos

que los distintos cuerpos de la empresa persiguen para optimizar los resultados de la

misma. Por ello se puede encontrar sistemas de informacidn de inversiones, riesgos,

sanidad, recursos humanos, produccién, hasta llegar al aspecto méas global de la

empresa con la construccion del Ilamado sistema de informacion corporativo. En

realidad, siempre se intente construir un modelo de aproximacién al mundo real en el

aspecto que corresponda, y permitir que un equipo informatico pueda reproducir

mediante dicho modelo toda aquella actividad exigible en la organizacion.

Los sistemas de informacién tratan el desarrollo, uso y administracion de la

infraestructura de la tecnologia de la informacién en una organizacion.
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En la era post-industrial, la era de la informacion, el enfoque de las compafiias ha
cambiado de la orientacion hacia el producto a la orientacidn hacia el conocimiento,
en este sentido el mercado lucha hoy en dia en términos del proceso y la innovacion,
en lugar del producto. El énfasis ha cambiado de la calidad y cantidad de produccion
hacia el proceso de produccion en si mismo, y los servicios que acompafian este

proceso.

El mayor de los activos de una compafiia hoy en dia es su informacion,
representada en su personal, experiencia, conocimiento, innovaciones (patentes,
derechos de autor, secreto comercial). Para poder competir, las organizaciones deben
poseer una fuerte infraestructura de informacion, en cuyo corazon se sitla la
infraestructura de la tecnologia de informacion. De tal manera que el sistema de
informacidn se concentre en estudiar las formas para mejorar el uso de la tecnologia
que soporta el flujo de informacion dentro de la organizacion En este sentido, cuando
se desea ampliar el sistema de informacion existente en la organizacion o disefiar
otros es indispensable conocer los requerimientos y alcances que debe tener a nivel de
los usuarios, especificamente con respecto a software el soporte ldgico que debe
presentar el sistema, asi como a nivel tecnolégico que corresponde al hardware toda

la estructura fisica con la que se desea desarrollar el nuevo sistema.

Areas de trabajo

El trabajo con los sistemas de informacion puede ajustarse en cualquiera de estas

tres areas generales:

o Estrategia de los sistemas de informacion.- Se refiere a la ldgica de sus
operaciones, es decir, sobre como debe realizarse el tratamiento de los

datos/informacion. Esta sera diferente segun la finalidad del SI.
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o Gestion de los sistemas de informacion.- Se trata de determinar la manera en
que debe usarse un Sl segun el tipo de usuario que lo opere en cada momento
(ejecutivos, gerentes, operarios, etc.).

o Desarrollo de los sistemas de informaciéon.- Comprende el disefio e

implementacidn de dichos sistemas.
Disefio y Arquitectura de Sistemas de Informacion

Una arquitectura es un disefio estructural integrado de un sistema, sus
componentes y definiciones obedecen a los requerimientos proporcionados. El
concepto de arquitectura es ampliamente usado en el contexto de la construccion de
computadoras. Cuando se aplica a los sistemas de informacion se asume que una
arquitectura es un plano abstracto que incluye los disefios de procesos de un sistema,

basado en principios de disefio y dentro de un marco metodolégico.

Segun Diaz, M (2002) en su articulo de Arquitectura de Sistemas de Informacion
Empresariales, enuncia que “se dice que ‘la funcion define a la forma’, o lo que es
igual que la estructura o arquitectura de cualquier sistema presenta una relacién

muy estrecha con lo que tiene que ejecutar”. (p. 2)

Se presentan dos (2) tipos de arquitecturas: ldgica, integrada por componentes,

subsistemas y programas, y fisica, constituida por computadores o grupos de ellos.
Arquitectura Ldgica.

En la actualidad, la arquitectura I6gica mantiene un esquema basico constituido

por tres (3) capas primarias: interfaz, 16gica de dominio, y fuente de datos.
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Interfaz de Usuario

Logica de Dominio

Fuente de Datos

Figura N° 11: Esquema del paso a una Arquitectura de 3 Capas Logicas

(Tomado Documento en Linea, Diaz M, 2002)

Este esquema, aunque Util, se queda corto para mostrar la arquitectura logica de
las aplicaciones empresariales actuales. Se puede, sin embargo, hacer evolucionar
dicho esquema a uno mucho més exacto y consistente con la realidad actual. Este
segundo esquema tiene cinco (5) capas logicas: interfaz, l6gica de interfaz, l6gica de
dominio, mapeo sobre datos (interfaz con la fuente de datos), y almacén de datos.
Esencialmente, este modelo lo que concibe es afiadir una capa mediadora entre las
capas primarias para conseguir mayor independencia entre estas Ultimas y admitir su
evolucion o sustitucion de forma auténoma, reduciendo considerablemente su
impacto en el resto del sistema. El siguiente esquema muestra el paso a una

arquitectura de 5 capas logicas:

Interfaz de |]|:||::> Presentacion

Usuario Légica de Interfaz

Logica de
) |]|]|:> Légica de Dominio

Domini
° 0 Mapeo sobre Datos

Fuente de Datos

> Almacén de Datos

Figura N° 12: Esquema del paso de tres (3) capas a una Arquitectura de cinco (5) Capas
Légicas

(Tomado Documento en Linea, Diaz M, 2002)
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Teniendo ya una arquitectura de cinco (5) capas logicas, se puede mapear los
procesos y componentes en esta arquitectura como se muestra en el siguiente

diagrama:

‘ Patrén Info-Integrador ‘ ‘ Patrén Info-Distribuidor ‘

Presentacian ‘ Irterfaz Praductor-Sistems ‘ ‘ Irterfaz Sistema-Consumidar ‘
+ -~

Légica de Werificador lfjsro de datos
presentacion restruftural)

| “erificador ddl Restriccionss

(sintactico, gemantico v
segufidad)

‘ Erificadi de datos ‘

Légica del |

Doaminic Gestor de Distribucicn I

I Sestar de Integracidn

FDrmEl+dDr de
informacian

I | Generador e Respuesta |

[ e

Interfaz con |

Ay I Integrador de Informacion | |

P Y

Fuente de
Datos

¢ =

Fuertes de Datos

Figura N° 13: Esquema representativo de Arquitectura de las cinco (5) capas Légicas.
((Tomado Documento en Linea, Diaz M, 2002)

Arquitectura fisica

Esta arquitectura de cinco (5) capas logicas se traduce al momento de su
implantacién fisica en una arquitectura de uno (1), dos (2) 0 tres (3) capas. Las
soluciones de un solo puesto, no son frecuentes en los entornos empresariales donde
las aplicaciones generalmente son complejas, multipuestos y donde los datos suelen
estar protegidos y necesitan un enorme esfuerzo de administracién. Asi que las
arquitecturas basadas en dos (2) vy tres (3) capas fisicas son las méas frecuentes en
ambientes empresariales.

Profundizando en las arquitecturas de dos (2) vy tres (3) capas fisicas, en la
actualidad estas se articulan basicamente en dos (2) ambientes, cada uno con su
distribucion de capas logicas, componentes, tecnologias etc.

Estos escenarios son: el entorno web, y la arquitectura cliente/servidor. Se

representard graficamente asumiendo lo siguiente: Cada rectangulo representa un
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nodo, es decir un ordenador, al que se le asocia un rectangulo de angulos redondeados
donde se ha escrito las capas l6gicas que contendria, asi como las diferentes
tecnologias que se pueden usar para su implementacion. Las flechas gruesas
representan conexiones entre estos nodos, y tienen asi mismo escrito los protocolos y

sucedaneos que se pueden usar en estas comunicaciones.

Arquitecturas basadas en Web

Servidor Vieb +
aplicaciones.

Htral | ? i b,
VAl i : oddbc,
Hitp : L . : ado+,
Soap : - Cap. Log: I5gica de interfaz, lgica ! SoliRpc)
= ! del daminio, interfaz con datos. : Ed
H - Tecnologias: asp+, jsp, webforms, i .
Mavegador - xml, gjb, com+, ado+, jdbc, odbc, etc oo Almacen_gﬂe
: H Infarmacion
Rpc
! WizhSer : "
H vices !
ECap. Ldg. presentacian. ] i C}o(rbal :
-Tecnologias: browsers ! m ) i -
: . i N Servidor de | - Cap. Loy Fuente -
internet (IE, ete). Servidor Web g Aplicaciones | almacén de datos.
- Tecnologias: bases
de datos relacionales,

arientadas = objetos,
sistemas de ficheros,

atroz sistemas, etc.

- Cap. Log: lbgica
del dominio, interfaz
can datos.

- Tecnologias:ejh,
com+, ado+, jobe,
odbc, et

- Cap. Log: logics de
interfaz.

- Tecnologias: asp+,
j=p, webforms, xml,
javabeans, com+.

Figura N° 14: Arquitectura Basada en Web.
(Tomado Documento en Linea, Diaz M, 2002)
En el diagrama se puede observar dos variantes distintas, una formada por

navegadores, servidor web y base de datos, y otra en la que se afiadiria un servidor de

aplicaciones.

Las arquitecturas web han representado uno de los méas grandes cambios en las
aplicaciones empresariales de esta Ultima década. Estas han generado grandes

beneficios como: acceso universal a través de navegadores internet (IE y Netscape),
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estandarizacion de protocolos de comunicacion (http, Soap, etc), estandarizacion de
lenguajes de representacion de interfaces graficos (html), disminucion de costos al

eliminar casi todos los gastos asociados al mantenimiento del software.

Arquitecturas Cliente/Servidor

Cliente Pesado
con ldgica de 1
cominio !

jodb,
- - odbc,
— Cap. Log: presentacion, lagica de H ado+,
interfaz, logica de dominio, interfaz i SoifRpc)
con datos. H “
- Tecnologias: com+, ado+, jdbc, H .
odbc, etc . [Aplicaciones tipicas de RS Almacen de
escritorio]. i Informacian
Rpc
webhSer
wices
Zorba
=) Servidor de : Cap. Log: Fuente
Clierte Fesada r W Aplicaciones |7 alnacén de datos.
- Tecnologias: bazes
de datos relacionales,

orientadas o ohjetos,
sistemas de ficheros,
otros sistemas, eto.

- Cap. Loo: - Cap. Log: logica
presentacion, lOgica del daminio, interfaz
de interfaz. con datos.

- Tecnologias: las - Tecnologias: ejb,
tipicas de las com+, ado+, jdibc,
aplicaciones de odbc, etc.
escritorio, com+,

ado+, etc.

Figura N° 15: Arquitectura Cliente/Servidor.

(Tomado Documento en Linea, Diaz M, 2002)

En este tipo de arquitectura se presume que los clientes y los servidores se
localizan dentro de una misma red corporativa.

Las ventajas que provee esta aproximacion son variadas, como por ejemplo la
posibilidad de crear clientes con interfaces mucho més ricas (muy Utiles para la
grabacion y manipulacién de datos), manipular la capacidad de procesamiento de los
PCs, una mayor agilidad en las aplicaciones, ya que al trabajar sobre redes privadas

suele haber un mayor ancho de banda para cada estacion cliente.
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Presenta asi mismo varios desventajas en comparacion con las arquitecturas
basadas en web: muchisimo mayor costo de mantenimiento debido a las aplicaciones
que se tienen que construir y/o distribuir, en las estaciones clientes, mayores
restricciones de conectividad que la web, ya que esta Gltima (y sus tecnologias
asociadas) se han transformado en un medio ubicuo y omnipresente. Por lo general
siempre que se puede se opta por arquitecturas web por el gran nimero de ventajas

gue conllevan.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

RESENA HISTORICA

HIDROBOLIVAR, C.A, nace el 26 de Marzo de 2005, como iniciativa del
gobierno regional y las 11 alcaldias del Estado Bolivar, como una solucion al
problema del servicio de agua potable y saneamiento que se venia presentando en el
Estado, como consecuencia del crecimiento no planificado de la poblacion y la
desinversion presentada en el sector por la operadora del servicio entre los afios 2000-
2004 (CVG-GOSH: Gerencia de Obras Sanitarias e Hidraulicas).

En los cinco (5) afios de gestion que lleva hasta la fecha la empresa, se ha dedicado
a garantizar el abastecimiento de agua potable toda la poblacién del Estado, a través
de once (11) acueductos urbanos y mas de ciento ochenta (180) acueductos rurales,
para lo cual a requerido de toda una estructura organizativa tanto administrativa como
operativa que le permita llevar a cabo cada una de sus funciones. La empresa cuenta
con dos sedes administrativas, la principal ubicada en la zona industrial Matanzas en
Puerto Ordaz y la segunda en Ciudad Bolivar; sin embargo el aparato productivo de
la organizacion se encuentra desplegado a todo lo largo y ancho de los once (11)

municipios del Estado a través de sus plantas de tratamiento de agua potable. Las
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plantas principales o plantas grandes estan ubicadas en las principales ciudades de

cada municipio:

e Tres (3) plantas en municipio Caroni: Acueductos Puerto Ordaz, Industrial y
Macagua- San Félix

e Dos (2) plantas en municipio Piar: Acueducto Dr. Raul Leoni y Cupapuicito.

e Una (1) planta en municipio Padre Chein, Acueducto EIl Palmar.

e Una (1) planta en municipio El Callao, Acueducto Puente Blanco.

e Una (1) planta en municipio Sifontes, Acueducto Tumeremo

e Una (1) planta en municipio Cedefio, Acueducto Caicara del Orinoco

e Una (1) planta en municipio Angostura, Acueducto Tocomita

e Dos (1) plantas en municipio Heres: Acueducto Angostura

Dentro de tan complicada estructura organizativa se encuentra la gerencia de
control de calidad, la cual reporta directamente a la presidencia de empresa (ver
figura N°3: Estructura organizativa de la Gerencia de Control de Calidad
HIDROBOLIVAR,C.A), sin embargo su labor se encuentra directamente relacionada
con las gerencias operativas, ya que tiene como objetivo garantizar la produccién y
suministro de agua con calidad potable en todo el Estado Bolivar a través de cada una
de sus plantas, tanto urbanas como rurales, de acuerdo a los estandares de calidad
nacional, dispuestos en las Normas Sanitarias de Calidad de Agua Potable Gaceta
oficial 36.395. En esta gerencia funcionan tres divisiones: Laboratorio Central, que se
encarga de auditar la calidad de las aguas producidas en todas las plantas asi como la
calidad en las redes de distribucion; Division de Procesos Acueductos Rurales,
encargada de garantizar en cada una de las plantas ubicadas en los sectores rurales del
Estado la produccion de agua con calidad potable; y la Division de Procesos
Acueductos Urbanos, encargada de garantizar la produccién de agua con calidad
potable en cada una de las plantas ubicadas en los sectores urbanos del Estado
Bolivar. Es ésta ultima division la que sera objeto del presente estudio.
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VISION
“SER LA HIDROLOGICA DE REFERENCIA NACIONAL”
MISION

Proveer el servicio de agua potable y saneamiento en condiciones de dptima
calidad, mediante un modelo de gestion efectivo y sustentable, asegurando la
satisfaccion de nuestros clientes y el desarrollo de una nueva cultura del agua

fundamentada en la valoracién del recurso hidrico.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA
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Figura N° 16: Estructura Organizativa HHDROBOLIVAR,C.A
(Tomado de http://hidrobolivar.gob.ve/DI_filosofia/AR_estruc_org.php)
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Figura N° 17: Estructura Organizativa de la Gerencia de Control de Calidad
(Tomado de Manual de Organizacion de HIDROBOLIVAR,C.A)

BASES LEGALES DE LA INVESTIGACION

En este apartado se incluyen todos los documentos de naturaleza legal como
referencias (Constitucion Nacional, Leyes, Decretos, Normativas, etc) que enmarcan

el tema o problema de investigacion, como se enuncia a continuacion:

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (Gaceta Oficial N° 36860
—30/12/1999)

Articulo 109: El Estado reconocerd la autonomia universitaria como principio y
jerarquia que permite a los profesores, profesoras, estudiantes, egresados vy
egresadas de su comunidad dedicarse a la busqueda del conocimiento a través de la
investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica, para beneficio espiritual y
material de la Nacion. Las universidades autdnomas se daran sus normas de
gobierno, funcionamiento y la administracion eficiente de su patrimonio bajo el
control y vigilancia que a tales efectos establezca la ley. Se consagra la autonomia
universitaria para planificar, organizar, elaborar y actualizar los programas de

investigacion, docencia y extension. Se establece la inviolabilidad del recinto
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universitario. Las universidades nacionales experimentales alcanzaran su autonomia

de conformidad con la ley.

Articulo 110: EI Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el
conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informacion
necesarios por ser instrumentos fundamentales para el desarrollo econémico, social y
politico del pais, asi como para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y
desarrollo de esas actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el
sistema nacional de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado
debera aportar recursos para las mismas. El Estado garantizara el cumplimiento de
los principios éticos y legales que deben regir las actividades de investigacion
cientifica, humanistica y tecnolégica. La ley determinara los modos y medios para
dar cumplimiento a esta garantia.
Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido
y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del pablico consumidor, el resarcimiento de
los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos

Estos articulos son bases fundamentales de la presente investigacion, desde el
punto de vista de interés educativo, asi mismo muestra el soporte como ciudadano
comdn por desarrollos de innovaciones que impulsen el desarrollo de las
organizaciones, de igual manera muestra cimientos desde la dptica de los clientes de
percibir un servicio de calidad y tener informacion de primera mano de lo que se

esta recibiendo.
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Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (Gaceta Oficial N° 37555 — 23/10/
2002)

Articulo 12: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que suministren

bienes y presten servicios, deberan indicar por escrito sus caracteristicas de calidad

y seran responsables de garantizarlas, a fin de demostrar el cumplimiento de dichas

caracteristicas ante cualquier usuario o consumidor, sin menoscabo de lo

establecido por otros organismos publicos en esta materia. Asi mismo, deberan

establecer formulas expeditas para dilucidar, hasta su total solucién, las quejas y

reclamos de los usuarios o consumidores.

Ley de Reforma Parcial de la Ley Orgénica de Ciencia, Tecnologia E Innovacion
(Gaceta Oficial N° 38242- 03/08/2005)

Esta ley estimula la vocacidn cientifica de acuerdo a lo establecido en el Articulo
40, que especifican lo siguiente:
Articulo 40: A los fines de la presente Ley, las siguientes actividades seran
consideradas como inversion en ciencia, tecnologia, innovacion y sus aplicaciones:
1. Inversion en proyectos de innovacion relacionados con las actividades de la
empresa, que involucren la obtencion de nuevos conocimientos o tecnologias en el
pais, con participacion nacional en los derechos de propiedad intelectual, en las
areas prioritarias de desarrollo establecidas por el érgano rector con competencia
en ciencia y tecnologia, tales como: ...
c¢) Utilizacion de nuevas tecnologias para incrementar calidad productiva de las
empresas.
d) Participacion, investigacién y desarrollo de las universidades y centros del pais
en la introduccion de nuevos procesos tecnoldgicos, esquemas gerenciales y
organizativos, obtencion de nuevos productos o de los procedimientos, exploracion
de nuevos mercados y en general procesos de innovacion en el ambito de las
actividades y fines de las empresas, con miras a mejorar su competitividad y calidad

productiva.
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Ley Organica de la Administracion Publica (Gaceta Oficial N° 37.305 -
17/10/2001)

Articulo 5. La Administracion Publica esta al servicio de los particulares y en su
actuacion dara preferencia a la atencion de los requerimientos de la poblacion y a
la satisfaccion de sus necesidades.

La Administracion Publica debe asegurar a los particulares la efectividad de sus
derechos cuando se relacionen con ella. Ademas, tendra entre sus objetivos la
continua mejora de los procedimientos, servicios y prestaciones publicas, de
acuerdo con las politicas fijadas y teniendo en cuenta los recursos disponibles,
determinando al respecto las prestaciones que proporcionan los servicios de la
Administracion Publica, sus contenidos y los correspondientes estandares de
calidad.

Articulo 12: ... A fin de dar cumplimiento a los principios establecidos en esta Ley,
los 6rganos y entes de la Administracion Publica deberan utilizar las nuevas
tecnologias que desarrolle la ciencia, tales como los medios electrénicos,
informaticos y telematicos, para su organizacion, funcionamiento y relacion con las
personas. En tal sentido, cada 6rgano y ente de la Administracion Publica debera
establecer y mantener una pagina en la internet, que contendra, entre otra
informacion que se considere relevante, los datos correspondientes a su mision,
organizacion, procedimientos, normativa que lo regula, servicios que presta,
documentos de interés para las personas, asi como un mecanismo de comunicacion
electrénica con dichos 6rganos y entes disponible para todas las personas via
Internet.

Decreto N° 3.390 (Gaceta oficial N° 38.095 28/ 12/ 2004)

Articulo 1: La Administracion Publica Nacional empleara prioritariamente Software
Libre desarrollado con Estandares Abiertos, en sus sistemas, proyectos y servicios
informéticos. A tales fines, todos los 6rganos y entes de la Administracién Publica
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Nacional iniciaran los procesos de migracion gradual y progresiva de éstos hacia el

Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos.
SISTEMA DE VARIABLES

Las variables son caracteristicas o propiedades que poseen las personas, animales,
objetos o cosas, y que pueden variar de unos a otros. Se pueden definir como todo
aquello que se va a medir, controlar y estudiar en una investigacion o estudio. La
capacidad de poder medir, controlar o estudiar una variable viene dado por el hecho

de que ella varia, y esa variacion se puede observar, medir y estudiar.

Las variables pueden ser definidas conceptual y operacionalmente. La definicidn
conceptual es de indole tedrica, mientras que la operacional da las bases de medicion

y la definicion de sus indicadores. (Disponible en www.rena.edu.ve/cuartaEtapa)

DEFINICION CONCEPTUAL

Segun Arias, F (2006), la definicion conceptual “consiste en establecer el

significado de la variable, con base en la teoria y mediante el uso de otros términos”
(p. 63)

A continuacion se presentan las variables de la presente investigacion con su

respectiva definicion conceptual derivada del autor para fines de este estudio:
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL

Conjunto de acciones o actividades sistematizadas que

Proceso actual de . L
. se realizan en la division de procesos de acueductos

gestion de la 9 .
> . urbanos para la obtencion estandarizada del control de
informacion

procesos en todas las plantas de agua potable.

Conjunto de componentes interrelacionados que
Sistemas de permiten capturar, procesar, almacenar y distribuir
Informacion informacién para apoyar la toma de decisiones y el

control en la organizacion.

Requerimientos
necesarios para el
desarrollo del sistema
de Informacion

Son todas las condiciones 0 necesidades sobre
contenidos, forma, funcionalidad y recursos que debe
poseer el sistema de informacion a desarrollarse para la
division de procesos de acueductos urbanos de la
gerencia de control de calidad

Gestion de
Informacién

Comprende las actividades relacionadas con la
obtencion de la informacion adecuada, en el tiempo,
lugar y a un precio adecuado para tomar las decisiones
mas acertadas asi como mejorar los procesos, productos
y/o servicios en la organizacion.

Tabla N° 1: Definicién Conceptual de Variables

DEFINICION OPERACIONAL

Una definicion operacional segin Reynols, (1971) constituye el conjunto de

procedimientos que detalla las acciones que un observador debe ejecutar para recibir

las impresiones sensoriales, que revelan la existencia de un concepto teorico en

mayor o menor grado. En otras palabras, especifica qué actividades u procedimientos

deben realizarse para medir una variable. (Disponible http://www.tecnicas-de-

estudio.org consultado 29 Nov-2010). A continuacion se enuncian las definiciones

operacionales para cada una de las dimensiones de las variables de la presente

investigacion:
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VARIABLE

Proceso actual de
gestibn de la
informacion

DIMENSION

Manual

DEFINICION OPERACIONAL

Transferencia de informacion a
través de Trascripcion de datos
desde un formulario en fisico a un
archivo de cualquier tipo del
sistema Open office.

Telefonico

Transferencia de datos y/o
informacion haciendo uso del
telefono, para luego  ser
transcritos a un archivo de
cualquier tipo.

Electronico

Transferencia de datos y/o
informacién haciendo uso de
redes de comunicacion via
Internet y/o Intranet.

Tabla N° 2a: Definicion Operacional de Variables — Seccion A

VARIABLE

Sistemas de
Informacién

DIMENSION

Arquitectura

DEFINICION OPERACIONAL

Funcionalidad de los Procesos
inmersos en el sistema que permiten
analizar, organizar, disponer vy
estructurar la informacion de tal
manera que permita su comprension
y asimilacion

Ambito de gestion administrativa

Alcance . . L
gue abarca el sistema de informacion
existente
Elementos tangibles y no tangibles

Recursos necesarios para el optimo

funcionamiento del sistema de
informacion

Tabla N° 2b: Definiciébn Operacional de Variables — Seccion B
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VARIABLE

Requerimientos
necesarios para el
desarrollo del
sistema de
Informacion

DIMENSION

A Nivel Usuario

DEFINICION OPERACIONAL

Lo que el Personal de la Division
de procesos de Acueductos
Urbanos y Gerencia de Control
de Calidad desea que el sistema
de informacion logre manejar y
hacer.

A Nivel Tecnoldgico

Recursos, sistemas, arquitectura,
tecnoldgica y protocolos de
comunicacion necesarios

Gestion de
Informacién

Calidad

Presenta  las  caracteristicas
esperadas que satisfacen las
necesidades de la division de
procesos y la gerencia de control
de calidad para la buena gestion y
toma de decisiones

Oportunidad

Tiempos de emisién y entrega
adecuada, conveniente  y/o
pertinente

Tabla N° 2c: Definicién Operacional de Variable — Seccion C

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Referente a la operacionalizacion de variables Arias, F. (2006) indica que: “Se

emplea en la investigacion cientifica para designar al proceso mediante el cual se

transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables y

medibles, es decir, dimensiones e indicadores. (P.63)
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division de procesos a la

OBJETIVO | VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICA FUENTE
¢Cuéantos Formularios son llenados manualmente al
o A . mes en cada una de las plantas y en la oficina central
L T N° Registros Ilenados - b Y
g O manualmente al mes de la gerencia de control de calidad como soporte del
s Q o ... | control de proceso en las plantas?
s O N Informes emitidos | _~ . . -
S « Manual ¢Cuantos informes deben ser emitidos mensualmente
c  — mensualmente. . L Lo
0 © . . con informacion reportada por la division de
£ g Tiempo Minimo de entrega de r0CES0S?
e una informacion solicitada. p . . .
g S ;Cuanto tiempo es requerido para emitir una
s g 5 informacion solicitada a la division de procesos?
o 7] 'S
s o (55
g < = Personal de
(ﬁ P - - .- s
s S N° llamadas realizadas por| ~ . . . la Division
S S c ¢Cuéntas llamadas son realizadas en promedio para
& o = acueducto semanal. - . . de Procesos
E 2 o " . cada acueducto para la recaudacion de la informacion
E B > Duracion  promedio de las 5 Gerente de
2 3 ° llamadas por acueducto del control de proceso semanal? Control de
£ g c - o L - .. | ¢(Cuanto tiempo aproximadamente dura una llamada | Encuestas -
3+ o — .
NS Telefonico N° de solicitudes de informacion Calidad
- © 3 recibidas en la division de | P&"@ cada acueducto? Entrevistas y
° g <) . ¢Cuantas solicitudes de informacién son recibidas en | Observacion r
c @ procesos internas  y/o entes . . . Especialista
S g S . L | la division de procesos mensualmente via telefonica L
= - externos via telefénica y via - . Técnico de
3 8 s electronica en un mes tanto de clientes internos como externos? la Gerencia
(=2} o -o‘:;
s = S de Control
o o
- o o .
T o 2 . de Calidad
2 5 8 N° de Correos electronicos
S @ O emitidos por la jefatura de
s = division de procesos a las
e = lant i
S = antas viceversa . . . ., -
s — P y ¢Cuantas solicitudes de informacién son recibidas en
- o - mensualmente. N . J
T O Electrénico o . la divisién de procesos mensualmente via electronica
= o N° de Correos electrénicos . :
3 2 -, . tanto de clientes internos como externos?
T C emitidos por la jefatura de
3 5
o =

Gerencia de Control de Calidad
y viceversa mensualmente.

Tabla N° 3a: Operacionalizacion de Variable- Seccion A
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internet 0 intranet
Listado de recursos disponibles en
la organizacion para implementar
un sistema de informacion en le

GCce?
¢En que plantas existe red alambica o inalambrica a
internet?

OBJETIVO | VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICA FUENTE
3 ¢Cémo son los procesos bésicos que realiza el sistema

S de informacion existente?

2 Diagrama de Flujo de los procesos | ;Como se comunica el sistema de informacién

S inmersos en el sistema de | existente con todas las &reas y sedes operativas de la

= informacion existente | organizacion a division de procesos de 7

< f tent la d d de GCC?

3 Arquitectura | N° y tipos de protocolos de|;Qué bondades presenta el sistema de informacion

? » comunicacion aplicados | existente en la organizacion y en la division de

2 I Versatilidad y Bondades del | procesos de GCC, es versatil?

g 9 sistema existente ¢Cuales son las ventajas y desventajas del sistema de

S O informacion existente en la organizacién y en la

S = S division de procesos de GCC? o

< 8 ] Division de

e -

c & IS Sistemas
[ = s g

g > ‘g N® Gerencias beneficiadas con el ;Qué gerencias y/o que gestiones se ven enmarcadas Encue_stas Division de
7 g 3 Alcance sistema_de informacion existente (én eIg sistemaydeq inf%rmacién existente en la EntI‘EVISt_a’S o
X é 3 Eficiencia de la comunicacién organizacion y en la division de procesos de GCC? Observacion | Acueductos
c 2 £ dentro de la organizacién g y P ' Urbanos
Q2 o 2 GCC
g 2

(<} 7]

e ©

S 8 N° Equipos de computacion

£ § disponibles en la division de|¢Con cuantos equipos de computacion cuenta la

3 g_ procesos vs personal de la division | division de procesos de acueductos urbanos de GCC?

g de procesos de GCC | (Cual es el recurso humano con el que cuenta la

e N° de Plantas con conexion a red | division de procesos de acueductos urbanos de la

2 Recursos

T

G

N

=

c

<

division de procesos de GCC

Tabla N° 3b: Operacionalizacién de Variable- Seccién B
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de proceso de las distintas plantas
en la oficina principal

la informacion generada en las plantas producto del
control de proceso de cada una?

OBJETIVO | VARIABLE | DIMENSION INDICADORES ITEMS TECNICA FUENTE
S ol
=]
Q z - -7z . -
e 3 § % ® ¢Qué informacion debe manejar un sistema de Personal
[ . .. - -z . e ag .
S L2 2 = ° Lista de requerimientos: | informacion para la division? Gerencia de
E g g2 = A Nivel Usuario | de Forma|¢,Cual es la informacion de  entrada? Control de
= © c . . .z .
c g 218 & 9 de Fondo | ;Que debe hacer el sistema con la informacién de Calidad/
€ ° gla = & entrada? Encuestas | Division de
g & 5 g S g Diagrama de Flujo del proceso de | ;Qué informacion debe ser emitida? | Entrevistas Procesos
E g Ele =z E gestion de la  informacién | ;Bajo que formato se debe presentar la informacion? Acueductos
8 g 8 g = ] Especificaciones de los recursos | ;(Como debe ser el flujo de la informacion? Urbanos
2 5 2l & A Nivel tecnoldgicos necesarios ¢Que recursos se requieren para la implantacion del Division de
ko] ANT . .
E § 2 qg)_ Tecnologico sistema en todas las plantas? Sistemas
g @
c |
] 1)
= I . . ) .
s 8 = Formularios  Normalizados  de | ;Qué normalmente debe medirse en el control de
o c Q ot foti :
] 8 control de proceso de las distintas | proceso de las distintas plantas de tratamiento? Personal de
E 2 4 Calidad plantas ¢Con que frecuencia se mide? la Divisi6n
S5 32 S Formato estandarizado de informe | ;Quién recolecta la informacion? de Procesos
S = % S de gestion semanal y mensual ¢Como debe ser presentada la informacion en todas Gerente de
° 5 g £ las plantas? Control de
o = = )
g £ 5 5 . Calidad
E S 8 I Entrevistas Tofe de
o =
% g€ 3 © Encuestas Divisién
= 5 B c Tiempo minimo necesario para la | ¢;Cual es el tiempo minimo que se requiere para la ony
L e S ) Especialista
ST £ g = entrega  de un informe o | entrega de los informes de gestion semanal y mensual TéF::nico de
E = g 3 informacion solicitada | de la division de procesos y de la gerencia en general? -
T o 2 o la Gerencia
& © % Oportunidad Tiempo minimo necesario para | ¢Cual debe ser el tiempo ideal para que la divisién de de Control
c . . . .z . A .
2 S o visualizar la informacion de control | procesos, gerencia y directiva de la empresa conozca .
& de Calidad
g 3 % e Calida
2 ° &
a g

Tabla N° 3c: Operacionalizacion de Variable- Seccion C
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

El fin de este capitulo consistié en manifestar los aspectos o bases metodoldgicos
que fueron empleados para la consecucion de los objetivos planteados en ésta

investigacion.

De acuerdo a Balestrini M (2006) lo esencial del marco metodolégico:

. es el de situar en el lenguaje de investigacion, los métodos e
instrumentos que se emplearan en la investigacion planteada, desde
la ubicacion acerca del tipo de estudio y el disefio de investigacion;
Su universo o poblacion; su muestra; los instrumentos y técnicas de
recoleccion de los datos; la medicién; hasta la codificacion,
analisis y presentacion de los datos. (p. 126)

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion, si bien es un proceso cotidiano de la actividad humana, que
permite la busqueda de respuestas a interrogantes o soluciones a diversos problemas
del dia a dia, también representa la base de la ciencia; como lo expresa Bavaresco de
Prieto (2006), “Es innegable la importancia de la investigacion, por que es la base
de toda ciencia. Ella es dindmica en el sentido de que permite descubrir nuevos
enfoques cientificos y abre nuevos horizontes, manteniendo a la ciencia en constante
evolucion™ (p.16).

Segun Tamayo y Tamayo (2006), la investigacion “es un proceso que, mediante el
método cientifico, procura obtener informacién relevante y fidedigna, para entender,
verificar, corregir o aplicar el conocimiento” (p.37). De acuerdo al alcance que
presento la investigacion, ésta se clasifica en varios tipos que permitieron enmarcar y
dirigir el enfoque del presente estudio; sin embargo como lo expresa Tamayo y
Tamayo (2006), “...dificilmente se presentan puros; generalmente se combinan entre
si...” (p.43)
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En este sentido y de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema
estudiado, asi como el alcance de los objetivos planteados; el tipo de investigacion
fue descriptita de modalidad proyectiva, ya que se describid, registré y analizé la
situacion actual del problema en estudio, se interpret6 sus elementos y procesos para
luego plantear propuesta de cambio sin llegar a ejecutarla.

En este margen de ideas, Best, J. W (1970) (citado por Tamayo y Tamayo (2006))
establece que la investigacién descriptiva “Comprende la descripcién, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los
fenémenos.” (p. 46). Por su parte Hurtado de Barrera (2008) enuncia que “La
investigacion descriptiva concluye con identificacion de caracteristica™ (p.101). En
el presente estudio en relacion a la propuesta del sistema de informacion para
controlar la gestion de la divisién de procesos de acueductos urbanos, en la gerencia
de control de calidad de HIDROBOLIVAR,C.A, no solo se describio las
caracteristicas de la situacion actual sino que una vez identificadas y descritas, se
enmarcaron en una propuesta de cambio.

La modalidad proyectiva de la investigacion se baso en lo enunciado por Hurtado
de Barrera (2008) para la investigacion proyectiva. “Este tipo de investigacion
propone soluciones a una situacién determinada a partir de un proceso de
indagacién. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio,
mas no necesariamente ejecutar la propuesta”(p.114)

DISENO DE LA INVESTIGACION

Como plantea Hernandez, Fernandez — Collado y Baptista (2006), el disefio
viene dado como “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion
que se requiere en una investigacion” (p.158). En este sentido Hurtado de Barrera
(2008) enuncia que: “El disefio se refiere al donde y cuando se recopila la
informacidn, asi como la amplitud de la informacion a recopilar, de modo que se
pueda dar respuesta a la pregunta de investigacién de la forma mas idénea posible”
(p.114).
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Para la presente investigacion los datos fueron recopilados de fuentes primarias, es
decir, directamente del personal que labora en la division de procesos de acueductos
urbanos de la gerencia de control de calidad y en la divisién de sistemas de la
gerencia de tecnologia de informacion, en su entorno natural donde se presenta la
situacion en estudio y fueron expuestos en sus condiciones originales sin ningun tipo
de manipulacion de la realidad existente. Por lo antes expuesto se ubicé la presente
investigacion en disefio de campo no experimental; sustentado en lo enunciado por
Arias, F (2006):

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios, sin manipular o controlar
variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién pero

no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de
investigacion no experimental (p.31)

POBLACION Y MUESTRA

Una vez establecido el evento de investigacion, se hizo necesario identificar el que
0 en quienes se aplicaria el estudio, es decir, las unidades de estudio, para obtener la
informacion requerida para dar respuesta a las interrogantes de investigacion. En este
sentido Palella y Martins (2010) establece que “La poblacién en una investigacion es
el conjunto de unidades de las que se desea obtener informacion y sobre las que se
van a obtener conclusiones™ (p.140).

En la presente investigacion se buscd proponer un sistema de informacién para la
divisién de procesos de acueductos urbanos adscrita a la gerencia de control de
calidad, es por ello que la poblacion estuvo constituida por el personal de dicha
division, adicional a estos el especialista técnico y el gerente del area, quienes son
los clientes internos de la informacion generada en dicha division. Asi mismo formo
parte de la poblacién la division de sistemas, quienes se encargan de los desarrollos,
implementacion y administracion  de sistemas de informacion dentro de la

organizacion.

67



En este margen de ideas, la poblacién estudiada es finita, ya que como lo establece
Arias, F (2006) una poblacién finita es la “agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran...Desde el punto de vista estadistico, una
poblacion finita es la constituida por un nimero inferior a cien mil unidades(p.82).
A saber, la poblacion del presente estudio estuvo conformada por el personal
asignado en cada una de las once (11) plantas para el control de proceso,
perteneciente a la division de procesos de acueductos urbanos, once (11) en total; el
jefe de la division, el especialista técnico del area y el gerente de la gerencia de
control de calidad, debido a que ellos conforman la realidad del presente estudio y de
quienes se obtuvo la informacién de la situacién actual. La divisién de sistemas
estuvo conformada por cuatro (4) personas, quienes permitieron establecer los
requerimientos tecnoldgicos de la propuesta de disefio I6gico del sistema de
informacion y las bondades del sistema existente en la organizacion.

Por lo antes expuesto la poblacion estuvo constituida por un total de dieciocho
(18) individuos, por lo que se concluye que fue finita y resultd accesible en su
totalidad, por lo que no fue necesario aplicar muestreo, ya que la poblacion fue igual
a la muestra estudiada. Esta afirmacion se baso en los criterios enunciados por
Hurtado de Barrera (2008):

El muestreo no es un requisito indispensable de toda investigacién, eso
depende de los propositos del investigador, el contexto y las
caracteristicas de sus unidades de estudio...

No hace falta hacer muestreo cuando:...

- La poblacién, ademas de ser conocida es accesible, es decir, es
posible ubicar a todos los miembros. No vale la pena hacer un
muestreo para poblaciones de menos de 100 integrantes.

- La poblacion es relativamente pequefia, de modo que puede ser
abarcada en el tiempo y con los recursos del investigador. (p.140)
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TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Segun Bavaresco de Prieto (2006) “La investigacién no tiene significado sin las
técnicas de recoleccién de datos. Estas técnicas conducen a la verificacion del
problema planteado” (p.95).

Arias, F (2006) establece que ““se entendera por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion™ (p.67). En la presente investigacion se
aplico las técnicas de observacion, entrevista y encuestas a la poblacion en estudio
para la obtener los datos requeridos.

De acuerdo a Arias, F (2006) ““La observacion es una técnica que consiste en
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién

de unos objetivos de investigacion preestablecidos™ (p.69)

En relacion a ello, se emple0 esta técnica para constatar el proceso de transmision
de informacién del personal de las plantas a la jefatura de division, especialista
técnico y gerente del rea, asi como la situacion actual en cada una de las plantas para
la recoleccion y transferencia de los datos recolectados en el control de proceso. En
este sentido la observacion fue de tipo estructurada, basada en Arias, F (2006), dicha
observacion ““es aquella que ademas de realizarse en correspondencia con unos
objetivos, utiliza una guia disefiada previamente, en la que se especifican los

elementos que seran observados™ (p.70).

Tal y como establece Palella y Martins (2010) “La entrevista es una técnica que
permite obtener datos mediante el didlogo que se realiza entre dos personas cara a
cara: el entrevistador ““investigador” y el entrevistado; la intencién es obtener
informacidn que posea este Gltimo™ (p.119); los mismos autores recomiendan ““hacer
entrevistas... cuando la poblacion o universo es pequefio y manejable”(p.122), por tal

razon la presente investigacion aplicé este tipo de técnica bajo la categoria de semi-
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estructurada, ya que se tuvo la particularidad de poder tener contacto directo con toda
la poblacion y dar cabida a respuestas que generaron otras interrogantes. En este
margen de ideas, Arias F (2006) establece que la entrevista semi-estructurada “adn
cuando existe una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar otras no
contempladas inicialmente™ (p.74), como consecuencia de que alguna respuesta del

entrevistado de opcion a otra pregunta adicional.

Con respecto a la encuesta, Arias, F (2006) la define “como una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca
de si mismos, 0 en relacion con un tema en particular” (p.72). Este tipo de técnica
fue empleada en el personal de la divisién de procesos para establecer la situacion
actual del evento en estudiado, asi como establecer los requerimientos del sistema de

informacion de acuerdo a las necesidades del usuario.

Una vez establecidas las técnicas de recoleccion de datos, es conveniente resaltar
los instrumentos que fueron empleados para recoger la informacion; segin Hurtado
de Barrera (2008) “los instrumentos representan la herramienta con la cual se va a

recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir, el con qué” (p.153).

A partir de la técnica de observacion, se aplico los instrumentos de listas de cotejo
y listas de frecuencia (instrumentos n°l y n°2 respectivamente, ver anexo A),

definidas por Arias, F (2006) como sigue:

el ista de cotejo o de chequeo: también denominada lista de control o
de verificacion, es un instrumento en el que se indica la presencia o
ausencia de un aspecto o conducta a ser observada...

el ista de frecuencia: es un instrumento que se disefia para registrar
cada vez que se presenta una conducta o comportamiento. (p.70)

En relacién a la técnica de entrevista, se empled una guia de entrevista con los

puntos especificos que se requerian abordar, de acuerdo a los objetivos de la presente
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investigacion (instrumentos n°3 y n°4, ver anexo A), es decir, se aplico lo que Palella
y Martins (2010) define como entrevista por pautas, las cuales “se realizan
procurando respuestas a una lista de puntos de interés que se irdn explorando en el

curso de la entrevista” (p.130)

En cuanto a la técnica de encuesta (instrumentos n° 5, ver anexo A) se realiz
tanto de forma escrita (cuestionario) como oral, tal y como lo enuncia el mismo
Arias, F (2006):

La encuesta oral se fundamenta en un interrogatorio cara a cara o por
via telefonica... que utiliza como instrumento una tarjeta contentiva de
las preguntas y opciones de respuesta, la cual siempre es llenada por
el encuestador, a diferencia de la encuesta escrita que se realiza a
través de un cuestionario auto-administrativo, el cual como su nombre
lo indica, siempre es respondido de forma escrita por el encuestado.

(p.72)

Con respecto al cuestionario aplicado, se disefid de preguntas cerradas de
seleccion simple (Arias, 2006) permitiendo a la poblacion encuestada escoger entre

varias opciones la respuesta que mas se ajusté a su realidad.
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Hernandez et al. (2006) enuncia que en términos generales, la validez “se refiere
al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”
(p.277)

Segun Palella y Martins (2010) “en la mayoria de los casos se recomienda
determinar la validez mediante la técnica del juicio de experto” (p.161). En este
sentido se establecio un panel de tres expertos conformado por el tutor del area, Ing.
Luis Villalba, un especialista en sistemas de la empresa HHDROBOLIVAR,C.A Ing.

César Noriega y profesor de post-grado de la UCAB Lcdo. Emiro Gonzalez, para
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validar los instrumentos aplicados en la presente investigacion, las cuales estan

descritas en el anexo B.

En referencia a la confiabilidad, Hernandez et al. (2006) enuncia que ““se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales™ (p.277). Al respecto Palella y Martins (2010) definen la confiabilidad “como
la ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos. Representa

la presencia del azar en la medida...” (p.164).

Para verificar la confiabilidad de los instrumentos de medicién aplicados en el
presente estudio, se empleo el procedimiento de las medidas de consistencia interna
(Hernéndez et al., (2006)) a través del coeficiente de alfa de Crombach. Mediante
este método de célculo sélo fue necesario administrar el instrumento de medicion una
sola vez, lo que generd ventaja de este procedimiento en relacion a otros, ya que

simplemente se aplicd la medicion y luego se calculd el coeficiente.

Para dicho célculo se codificaron las respuestas de cada item de los instrumentos
evaluados, luego fueron tabulados y procesados estadisticamente para obtener las
variables necesarias de la ecuacién de confiabilidad (ver anexo C). De acuerdo a los
valores obtenidos para el coeficiente de alfa de Crombrach para los instrumentos de
la presente investigacion, se puede decir, que los mismos resultaron con una
confiabilidad muy alta, ya que arrojaron coeficientes de alfa de crombach mayor de
0.9 (ver anexo C), tal y como lo define Palella y Martins (2010) “... en la medida que
el resultado se aproxime a 1, se puede asegurar que existe una alta
confiabilidad...”(pag. 169)
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TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Una vez concluida la etapa de recoleccién de datos fue necesario aplicar técnicas y
procedimientos que permitieron interpretar los datos recolectados para obtener las
conclusiones pertinentes al estudio; al respecto Balestrini, M (2006) establece que:

...al culminar la fase de recoleccién de datos, han de ser sometidos a

un proceso de elaboracion técnica, que permitan recontarlos y
resumirlos; antes de introducir el analisis diferenciado a partir de
procedimientos estadisticos; y posibilitar la interpretacion y el logro
de conclusiones a través de los resultados obtenidos. (p.169)

En este sentido, en la presente investigacion se procedid a la revision de todos los
instrumentos aplicados una vez finalizada la fase de recoleccion de datos, con la
finalidad de identificar y corregir cualquier error existente (ambigtedades, respuestas
no legibles, entre otros), seguidamente se procedidé a codificar las preguntas de los
instrumentos, de tal manera de dar valor a las variables en estudio para posibilitar el
tratamiento informatico, éste ultimo fue realizado a través de hojas de calculo donde
se aplicé analisis estadistico basico, a través de la estadistica descriptiva para la
presentacion de la informacion en tablas y graficos. Todo lo anterior basado en los
planteamientos de Palella y Martins (2010) donde establece que:

Una vez recogidos los valores que toman las variables del estudio
(datos), se procedera a su analisis estadistico, el cual permite hacer
suposiciones e interpretaciones sobre la naturaleza y significacion de
aquellos en atencion a los distintos tipos de informacion que puedan
proporcionar. (p.174)

Palella y Martins (2010) establece que la estadistica descriptiva *““consiste sobre
todo en la presentacion de datos en forma de tablas y gréficas... Se plantea que
cuando se trabaja con toda la poblacion, se utiliza la estadistica descriptiva”

(p.175), de alli el hecho de establecer tal proceso para la presente investigacion.
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PROCEDIMIENTO

Para llevar a cabo la presente investigacion y dar respuesta a cada una de las

interrogantes planteadas para la consecucion de los objetivos, se estructurd el

proceso a seguir como se presenta a continuacion:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)

9)

Consulta bibliografica para el establecimiento de las bases metodoldgicas,
bases teoricas y bases legales pertinentes a la investigacion.

Estructuracion del proyecto de la investigacion en estudio.

Planteamiento de cronograma de trabajo.

Identificacion, disefio y desarrollo de los instrumentos de medicién de la
investigacion que se aplicaran para la recoleccion de los datos.

Evaluacion y validacion de  los instrumentos estructurados por el
investigador, a través del panel de expertos conformado en la investigacion.
Aplicacion de los instrumentos disefiados a la poblacion en estudio.

Revision de los instrumentos desarrollados para la correccién de errores o
tratamiento primario de la informacion.

Codificacion y procesamiento secundario de los instrumentos de medicion
aplicados.

Presentacion de los resultados extraidos de los instrumentos procesados.

10) Interpretacion y analisis de la informacion obtenida, para dar respuesta a las

interrogantes planteadas.

11) Presentacion de conclusiones pertinentes al estudio.

12) Desarrollo y planteamiento de propuesta de disefio logico del sistema de

informacidn para la division de procesos de acueductos urbanos de la gerencia
de control de calidad, HIDROBOLIVAR,C.A.
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CAPITULO IV
PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez recolectados todos los datos necesarios en la presente investigacion, por
medio de cada uno de los instrumentos disefiados para tal fin, se procesaron a través
de estadistica descriptiva, la cual permitié resumir en tablas y graficos los resultados
obtenidos, sustentado en los planteamientos de Palella y Martins (2010) donde

establece que:

La descriptiva consiste sobre todo en la presentacion de datos en
forma de tablas y graficos. Comprende cualquier actividad
relacionada con los datos y estd disefiada para resumirlos o
describirlos sin factores pertinentes adicionales, estoes, sin intentar
inferir nada que vaya mas alla de los datos, visto como tales. (p.175)

A continuacion se exponen los resultados obtenidos en el orden que permitieron
dar respuesta a cada una de las interrogantes y objetivos planteados en la presente

investigacion.

El objetivo N°1, fue estudiado a traves de los cuatro (4) instrumentos aplicados a
toda la poblacion en estudio de la gerencia de control de calidad, de donde por
medio del instrumento N°1, 2, 3y 5 (ver anexo D, en CD adjunto) se desprenden los

siguientes resultados:
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LABOR REALIZADA

% POBLACION ESTUDIADA

Trabajo directo en computador 93%
Llenado de formularios manual 93%
Labor planta 86%
Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) 100%
Contestar Ilamadas telefdnicas (de trabajo) 100%
Redactar un mensaje de texto (de trabajo) 100%
Contestar un mensaje de texto (de trabajo) 100%
Labor en Laboratorio 79%
Transcripcion de Datos 86%
Revisar, Redactar y/o contestar correos electrénicos 29%

Tabla N° 4: Resultados de las Labores realizadas por el personal de la divisién de procesos
de acueductos urbanos -GCC (Fuente: Elaboracién Propia)

LABOR REALIZADA % pob. % pob. % pob.
Total Total Total
opcién a* opcién b**  opcidon c***

Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) 21% 57% 21%
Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) 7% 14% 79%
Redacta un mensaje de texto (de trabajo) 0% 36% 64%
Contesta un mensaje de texto (de trabajo) 0% 79% 21%
Revisa, Redacta y/o contesta correos electrénicos 57% 14% 29%
Completa manualmente un formulario 21% 43% 36%
Transcribe digitalmente un formulario 14% 64% 21%

* Opcidn a: Menos de 5 veces/ semana **Qpcion b: Entre 5 a 10 veces/ semana

Tabla N° 5: Resultados de la frecuencia con la que realizan las distintas labores en una
semana de trabajo el personal de la division de procesos de acueductos urbanos -GCC

(Fuente: Elaboracion Propia)

***Qpcién c: Mas de 10 veces/ semana
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OPCIONES ITEM

DE 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
RESPUESTA
A 73% 9% 55% 0% 100% 0% 27% 18% 9% 9% 9%
B 0% 0% 45% 0% 0% 36% 73% 18% 82% 91% 0%
C 27% 91% -  100% 0% = 0% - 64% 9% 0%  91%
D - - - - - 64% - - - - -
E - - - - - 0% - - - - -

Tabla N° 6: Porcentajes de respuestas obtenidas en el cuestionario (instrumento n°5)
aplicado al personal de la divisiéon de procesos de acueductos urbanos —GCC, en relacion al
objetivo N°1 de la investigacién (Fuente: Elaboracion Propia)

De la Tabla N°4, se evidencia claramente que en la actualidad todo el personal de
la division de procesos de acueductos urbanos, asi como el gerente del area, emplean
la herramienta telefonica para su gestion de informacion durante sus jornadas de
trabajo (100% poblacion estudiada), siendo entre 5y 10 la cantidad de Ilamadas
semanales realizadas por mas de la mitad de la poblacion ( 57% segun Tabla N°5), asi
mismo se observa que el 79% ( Tabla N°5) de la poblacién estudiada contesta mas de
10 llamadas y entre 5 y 10 mensajes de texto semanales para gestion de informacion,
lo que se corresponde con el personal que se encuentra ubicado en las distintas
plantas del estado Bolivar, coordinadas por la division de procesos de acueductos
urbanos. De igual forma, en la Tabla N°5 se verifica que el 64% de la poblacion
estudiada redacta mas de 10 mensajes a la semana para su gestion de informacion y
comunicacion con la oficina central de la division.

Todo lo anterior permite inferir que la gestién informativa de los datos generados
en el control de proceso de las distintas plantas de agua del estado Bolivar
actualmente se realiza principalmente por via telefonica.

De las observaciones adicionales realizadas durante la aplicacion del instrumento
N°1, se evidencia que el 71% de la poblacién estudiada realiza su gestion telefénica

con equipos celular personales, solo el personal de la oficina principal y el
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acueducto Puerto Ordaz cuenta con equipo de telefonia fija y tan solo el gerente
cuenta con teléfono celular corporativo con tarifa limitada para las operadoras
distintas de movistar, por lo que es necesario complementar su gestion con teléfono
celular personal. En este mismo margen de ideas, se pudo evidenciar que en el
acueducto Dr. Raul Leoni la sefial telefonica es muy deficiente, lo que actualmente
dificulta ain mas la comunicacion con este acueducto.

De forma congruente con lo descrito anteriormente, en la Tabla N°4 se refleja que
solo el 29% de la poblacion estudiada emplea la herramienta del correo electronico
como rutina de trabajo, lo que se corresponde con el porcentaje de la poblacion
estudiada que realiza esta actividad mas de 10 veces a la semana (ver Tabla N°5). De
acuerdo a observaciones adicionales realizadas durante la aplicacion del instrumento
N°1, se desprendié que solo el personal ubicado en la oficina principal de la gerencia,
incluido el gerente del area, son los que emplean esta herramienta como rutina de
trabajo; de igual manera se constatd con el personal en planta que este tipo de gestion
son realizadas fuera de su sitio de trabajo durante o después de su jornada laborar, por
lo que la Tabla N°5 demuestra que un 57% de la poblacion estudiada realiza esta
actividad menos de 5 veces por semana en la mayoria de los casos una sola vez.

De la Tabla N°4, se desprende que solo el 79% y 86% de la poblacion estudiada
realiza labores de laboratorio y de planta respectivamente, lo que corresponde con el
personal ubicado en cada una de las 11 plantas del Estado y el jefe de division que
eventualmente asiste a cualquier acueducto para evaluacion y apoyo en caso de
eventualidades, asi mismo se evidencia que el 93% de la misma poblacion llena
manual formularios y el 86% transcribe datos, lo que permite dilucidar que el
registro y procesamiento de los datos generados en el control de proceso de las
distintas plantas, asi como la compilacion de los mismos por la gerencia es
practicamente manual. De la tabla N°5 se observa que el 79% de la poblacion registra
mas de 5 formularios a la semana, registrando un 43% de la poblacion entre 5y 10
formularios por semana. El 21% restante solo registra por debajo de 5 formularios

semanales.
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Del 86% de la poblacion estudiada que transcribe los datos digitalmente (tabla
N°4) el 64% transcribe entre 5y 10 formularios semanalmente, mientras que un 21%
transcribe mas de 10 formularios y tan solo un 14% de la poblacién transcribe menos
de 5 formularios semanalmente (Tabla N°5).

En este mismo margen de ideas, de la Tabla N°6, item 6 se evidencia que el 91%
de la poblacién estudiada registran al mes manualmente mas de 20 formularios y
solo un 55% de la poblacién los procesa con hojas de calculo (item 7, Tabla N°6) vy el
resto de la poblacion lo realiza de forma manual.

De los resultados arrojados con la aplicacion del instrumento N°5 reflejados en la
Tabla N°6, se desprenden importantes indicadores para las dimensiones planteadas
en el objetivo N°1 del presente estudio:

» La totalidad de la poblacion estudiada coincidié que el método actual
empleado para el registro y procesamiento de los datos es ineficiente (item 8)

» Mensualmente el 100% de la poblacion ubicada en los 11 acueductos urbanos
del estado Bolivar deben emitir rutinariamente 5 informes, los cuales son
emitidos en un 64% de la poblacion via telefonica y por correo electrénico,
mientras que el 36% restante solo por correo electronico (item 9y 10).

» Con respecto al numero de Ilamadas realizadas y recibidas en los distintos
acueductos el 64% de la poblacion coincidié en son normalmente mas de 5y
su duracion es entre 5y 15 minutos para el 82% de la poblacion (item 12 y
13)

» En relacion al niamero de solicitudes de informacion a parte de lo rutinario
recibidas en cada acueducto, el 91% de la poblacion estudiada recibe entre 2 y
5 solicitudes al mes y el tiempo estimado para dar respuesta a estas
solicitudes es de mas de un dia para el mismo porcentaje de la poblacion
estudiada (item 14 y 15).

En relacion a los resultados arrojados por las entrevistas realizadas al personal de
la oficina principal de la gerencia de control de calidad, donde opera la division en
estudio asi como el gerente del area, se pudo constatar que la situacion actual del

79



procesamiento de datos y sistema de informacion interno no satisface las necesidades
del personal, ya que de acuerdo a sus respuestas (ver anexo D en CD adjunto,
instrumento N°3) a pesar del contar con mas recursos que el resto del personal
ubicado en las plantas de tratamiento, estos no les permiten dar respuestas oportunas
debido a la cantidad de datos que se deben procesar, generando retrasos en los
tiempos de entrega. Asi mismo, se evidencia que su gestion es realizada tanto por via
telefénica como por correo electronico con el personal bajo su cargo como con las
otras gerencias de la organizacion, sin embargo es la gestion telefénica la que ocupa
mas su labor sobre todo en los casos de presentarse alguna eventualidad en las
plantas, ya que se requiere emitir informes adicionales que dependen directamente de
la informacion generada en ellas.

Para dar respuesta al objetivo N°2 de la presente investigacion se emplearon
principalmente entrevistas semi-estructuradas tanto al personal de sistemas
(instrumento N°4) y personal de la gerencia de control de calidad (instrumento N°3),
obteniéndose en resumen que existe un solo sistema de informacién actualmente en la
organizaciéon denominado MERU, el cual ha se ha desarrollado por capital humano de
la organizacion y engloba cuatro procesos basicos, comercializacion, compras,
sistema de salud autogestionado y recursos humanos. Este sistema a pesar servir a
todas las gerencias de la organizacion, solo engloba la gestién administrativa de las
mismas (ver anexo E, en CD adjunto). Sin embargo este sistema, en la actualidad solo
permite la comunicacion entre las sedes administrativas de los municipios Caroni,

Heres y Piar mientras que beneficia tan solo a los acueductos del municipio Caroni.
De acuerdo a lo descrito por el personal de la division de sistemas de la

organizacién, el sistema actual presenta las siguientes bondades, ventajas y

desventajas reflejadas en la tabla N°7.
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BONDADES

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Modificable y adaptable a las

necesidades del usuario.

Es versatil y escalable

Opera en linea, es decir, todo
lo que se realiza se procesa de
inmediato

Son centralizados, existe una
sola base de datos

Se puede citar que depende
del

comunicacion para su uso.

servicio de datos o

Solo enmarca la gestion en
areas administrativas

Plataforma de  desarrollo

liviana

Acceso desde cualquier parte
con acceso a internet

Vanguardista y cumple con el

decreto 3390 del uso de
software libre

Totalmente versatil y
escalable

De desarrollo interno

Tabla N° 7: Resumen de bondades, ventajas y desventajas del sistema MERU reportadas

por el personal de la divisién de sistemas-HB (Fuente: Elaboracién Propia)

En funcion de lo descrito anteriormente y lo expuesto por la poblacién en estudio
(ver anexo D en CD adjunto; instrumentos N°3 y 4), se pudo constatar que catalogan
de ineficiente y poco oportuna la comunicacion y sistema de informacion existente en
la empresa.

Para la comunicacion el sistema actual se realiza a nivel de base de datos,
fundamentado en un modelo relacional normalizado; su interfaz es a través de la web
(ATTP y ATTPS) para sistema —usuario y por backend para sistema-sistema. EXiste
un servicio de comunicacion de redes privadas de tecnologia TDM (servicio
sincronias, que presenta igual velocidad de subida y bajada) a traves de Radios
microondas. La comunicacidn con las areas foraneas a la sede principal se realizan a
través de rauter, swicher y un equipo de comunicacion (radio microondas) con el que

se comunican hasta la sede administrativa principal, de esta manera la gerencia de
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control de calidad y sus distintas divisiones se comunican con el sistema
administrativo de la empresa.

Sin embargo, del instrumento N°1 (ver anexo D, en CD adjunto) se obtuvo los
recursos con los que actualmente cuenta la division de procesos en todos sus puestos
de trabajo (ver figura N°18,19 y20 ) , lo que genera limitaciones para comunicarse
con el sistema de informacion actual, asi como cualquier otro sistema que se requiera
implementar.

En la figura N° 18, se puede evidenciar que ocho (8) personas de la poblacion en
estudio de la gerencia de control de calidad cuentan con equipos de computacion en
su lugar de trabajo, es decir, 57% de la poblacion, de los cuales el 50% laboran en el
municipio caroni como se evidencia en la figura N°19. Asi mismo se evidencia que
solo cinco (5) puestos de trabajo de la poblacion estudiada (ver figura N°18) para la
gerencia de control de calidad cuenta con teléfono fijo, ubicado en un 80% en el

municipio Caroni y el resto en Sifontes, como se evidencia en la figura N°20.

RECURSOS DISPONIBLES EN LA DIVISION DE PROCESOS DE
ACUEDUCTOS URBANOS -GCC SEP-2011

Fax
Fotocopiadora
Teléfono Celular

Teléfono Fijo

EQUIPC

Papeleria

Archivo

Impresora

Equipo de Computacion

] 2 4 6 8 10 12 14

N° DE PUESTOS DE TRABAJO CON RECURSOS
DISPONIBLES

S

Figura N° 18: Grafico de Recursos disponibles para las labores administrativas en la

Division de Procesos Acueductos Urbanos-GCC (Fuente: Elaboracién Propia)
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De igual manera se observa claramente en la figura N°18, que en la gerencia de
control de calidad especificamente en la division de procesos de acueductos urbanos
no se cuenta ni con fotocopiadora ni fax.

El caso mas curioso lo representa la impresora, la cual solo esta disponible en tres
(3) puestos de trabajos de la gerencia de control de calidad (figura N°18), sin
embargo de acuerdo a observaciones adicionales realizadas durante la aplicacion del
instrumento N°1 se pudo constatar que solo se cuenta con una impresora que sirve
para todas las labores de la gerencia, es decir, sus tres divisiones y esta ubicada en la

oficina principal de la misma en el municipio Caroni.

a )

DISTRIBUCION POR MUNICIPIO DE LOS EQUIPOS DE
COMPUTACION DISPONIBLES EN LA DIV-PROCESOS
ACUEDUCTOS URBANOS GCC-SEP-2011

12,5%

50,0%

12,5%

m Caroni m Piar O Heres @ H Callao @ Sifontes

N S

Figura N° 19: Grafico de distribucion por municipio de Equipos de computacion en la

Divisién de Procesos Acueductos Urbanos-GCC

(Fuente: Elaboracion Propia)
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DISTRIBUCION POR MUNICIPIO DE TELEFONOS FIJOS
DISPONIBLES EN LA DIV-PROCESOS ACUEDUCTOS
URBANOS GCC-SEP-2011

20%

\ m Caroni @ Sifontes J

Figura N° 20: Grafico de distribucion por municipio de Teléfonos fijos en la Division de

Procesos Acueductos Urbanos-GCC (Fuente: Elaboracién Propia)

En relacién al objetivo N°2 de esta investigacion, se pudo conocer por medio del
instrumento N°3 que todo el personal ubicado en la oficina principal de la gerencia de
control de calidad, es decir, tres (3) del total de la poblacidn analizada cuentan con
acceso a internet e intranet, sin embargo, a través del instrumento N°5 item 11 se
pudo constatar que solo el 27% del personal ubicado en las distintas plantas urbanas
del estado Bolivar, cuentan con conexion a internet e intranet (ver tabla N°6),
evidenciandose que corresponden a los ubicados en las plantas del municipio caroni,
tal y como lo coment6 el personal entrevistado de la division de sistemas de la
empresa (ver instrumento N°3, anexo D en CD adjunto).

Del instrumento N°3 aplicado al personal de la division de sistemas de la
organizacion, se obtuvo algunos diagramas de flujo de los principales procesos que
apoya el sistema de informacion existente en la empresa (ver anexo E en CD

adjunto), asi mismo se pudo conocer que actualmente la empresa cuenta con todo el
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recurso humano para el desarrollo de un sistema de informacién para la division de
procesos de acueductos urbanos de la gerencia de control de calidad, sin embargo, en
contraposicion se encuentran los recursos materiales, ya que para comunicar a todos
los acueductos se requieren de antenas de comunicacion y repetidoras y otros
accesorios que actualmente no se tienen y son algo inviables para la organizacion,
tampoco se cuenta con proveedores del servicio de internet en todos los municipios
del estado.

En este sentido, se constatd que para el municipio caroni se cuenta con todos los
recursos para la implementacion de un sistema de informacion para la division de

procesos de la gerencia de control de calidad, solo hace falta el desarrollo del mismo.

OPCIONES ITEM
DE 2 3 4 6 9 11 16 17

RESPUESTA
A 18% 64% 73% 9%  100% 27% 55% 0%
B 36% 9% 9% 0% 0% 73% 0% 9%
C 45% 27% 18% 91% 0% - 45% 0%
D = = = = = = - 91%
E - - - - - - - -

Tabla N° 8: Porcentajes de respuestas obtenidas en el cuestionario (instrumento n°5)
aplicado al personal de la division de procesos de acueductos urbanos —GCC, en relacioén al

objetivo N° 3 de la investigacion (Fuente: Elaboracién Propia)

Con respecto al objetivo N°3, el instrumento N°5 en los item reflejados en la tabla
N°8, permiten verificar que en cada planta monitoreada por el personal de procesos
de acueductos urbanos presenta sus propias caracteristicas, es decir, ubicandose en los
items del 2 al 4 (ver descripcion de cada item en anexo A) se evidencia que el 45%
de la poblacion posee mas de 5 puntos de control (opcion C), mientras que 64% de la
poblacion analiza solo 5 caracteristicas en cada punto (opcion A) vy el 73% de la
poblacion solo realiza cuatro(4) mediciones al dia (opcion A). En este sentido, se
requiere que el sistema a desarrollarse permita adecuarse para la cantidad de puntos
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de control que presenta cada planta, asi como la cantidad de parametros o
caracteristicas a medir en cada punto de control tantas veces asi se establezca en cada
planta.

De igual manera el sistema de informacion necesario en la division de procesos
deba manejar gran cantidad de datos y procesarlos de tal manera que permita emitir
mas de 20 reportes al mes por acueducto, cubriendo asi la cantidad de formularios
que el 91% de la poblacion genera mensualmente, segln tabla N°8 item 6. Adicional
debe compilar dicha informacién y calcular los indicadores por planta (de acuerdo a
lo establecido en el Plan Operativo Anual de la gerencia, anexo F en CD adjunto),
conciliandolos directamente en un informe resumido de la gestion semanal de todas
las plantas, para asi evitar la transcripcion de datos y re-trabajos generados en la
oficina principal para la emision de dicho informe (de acuerdo a lo reportado en las
entrevistas realizadas al personal de la gerencia de control de calidad, Instrumento
N°3) y de esta manera disminuir el procesamiento manual de datos en las plantas
para emitir 5 informes al mes (item 9, instrumento N°5).

Debido a que solo el 27% del personal de la division de procesos de acueducto
urbanos (Tabla N°8) cuenta con conexion a internet e intranet (item 11, instrumento
N°5), el sistema de informacion a disefiarse debe permitir trabajar sin conexion y
exportar los datos como archivos extraibles que puedan ser cargados en la oficina
principal de la gerencia.

El 55% del personal de la division de procesos estima que la informacion debe
estar disponible al menos en dos horas para la visualizacion en el sistema de
informacidn por todas las partes interesadas; y el 91% del personal coincide en que el
sistema debe Tabular, Graficar, calcular los indicadores de cumplimiento establecidos
en el Plan Operativo Anual, realizar analisis estadisticos y permitir compilar todos los
datos para comparar el comportamiento de todas las plantas (segun datos reportados
en tabla N°8).

Con todos estos requerimientos de fondo, de acuerdo a las opiniones recogidas con
el instrumento N°4 aplicado a la division de sistemas de la empresa, es necesario que
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todos los acueductos cuenten al menos con equipos de computacion y se permita
parametrizar homogéneamente la entrada de los datos al sistema, asi como definir los
formatos que tendran los reportes que emitira el sistema tanto semanal como mensual.

Del instrumento N°3, se desprendid la necesidad de que el sistema de informacién
a disefiarse debe ser amigable, es decir de facil entendimiento y manejo para todo el
personal, adicional debe permitir niveles de permisologia y seguridad tanto de acceso
como de la informacion alli reportada, ya que son datos que no pueden ser alterados
por terceros. Asi mismo debe desarrollarse en lenguajes como PHP, javaScripts,
JQuery y PGSQL en el Backed, para que sea compatible con el sistema de
informacidn existente en la empresa. En este sentido el personal de sistemas comentd
durante sus entrevistas (instrumento N°4, ver anexo D en Cd adjunto) que estos
niveles de seguridad son facilmente disefiados en el sistema actual y cualquier otro

que se desee disefiar.

De todos los requerimientos funcionales planteados por la poblacién en estudio se
desprendié el siguiente diagrama de flujo para el proceso que actualmente realizan
para la gestion de informacion dentro de la division de procesos de la gerencia de

control de calidad.
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Figura N° 21: Diagrama de Proceso de la Gestion Actual de Informacion en la

division de procesos de acueductos urbanos- GCC-HB

(Fuente: Elaboracion Propia)
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En funcion de todos los datos recolectados en cada uno de los instrumentos
aplicados a la poblacion en estudio, en especial los instrumentos N°3 y 5, se hizo
evidente la necesidad de que el sistema de informacion a desarrollarse para controlar
la gestion de la division de procesos de acueductos urbanos (objetivo de la
investigacion N°4) debe presentarse en formularios o reportes estandarizados para
todos los acueductos (muchos ya existentes ), que permitan compilar en un solo
formulario la gestion semanal 0 mensual de cada planta, asi como de todas a la vez,
permitiendo calcular los indicadores de gestiébn y/o cumplimiento de forma
automatica de acuerdo a lo establecido en el Plan Operativo Anual (POA) (ver anexo
F, en CD adjunto) y graficar el comportamiento de todos los parametros evaluados
comparandolos con las normas sanitarias vigentes . De igual manera y como se
comentd en parrafos anteriores es indispensable que la informacién sea procesada y
emitida en el menor tiempo posible, siendo para el 55% de la poblacion de la division
de procesos un tiempo minimo de dos horas y el restante coincidié en que puede
emitirse la informacién al menos diaria (ver Tabla N°8, item 16), de tal manera que
permita la toma de decisiones oportunamente.

De acuerdo a la informacion obtenida del jefe de division de procesos y gerente de
control de calidad, son muchas las solicitudes recibidas de otras gerencias, por lo que
es necesario poder emitir respuestas en menos de un dia, asi como emitir los informes
rutinarios semanales y mensuales por lo menos en un (1) dia y cinco (5) dias

respectivamente luego de terminado el periodo en estudio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Una vez culminado el proceso de investigacion enmarcado por el presente estudio

y en base a los resultados obtenidos presentados en el capitulo 1V, se derivan las

siguientes conclusiones:

>

La gestion actual de la informacion dentro de la division de procesos de
acueductos urbanos de la gerencia de control de calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A, se realiza basicamente de forma manual y su mayor
herramienta para la transferencia de informacion es via telefonica.

El personal adscrito a la divisién de proceso de acueductos urbanos, ubicados
fuera del municipio Caroni, no cuenta con los recursos necesarios para las
labores administrativas requeridas en su puesto de trabajo.

El personal de la division de procesos de acueductos urbanos mostro total
desacuerdo con el método actual de procesamiento de los datos generados en
su labor diaria.

El sistema de informacion existente en la empresa, enmarca solo los procesos
administrativos para toda la organizacion, sin embargo, no abarca la gestion
de informacion especifica de la division de procesos de acueductos urbanos.
La organizacién cuenta con recurso humano capacitado para el desarrollo del
sistema de informacidn para la division de procesos de acueductos urbanos de
GCC-HB.

La organizacion cuenta con plataforma de comunicacion solo en los
acueductos del municipio Caroni, debido a las grandes distancias desde la
central a los demas acueductos, lo inaccesible econdmicamente de un sistema
de red y la ausencia de proveedores del servicio de internet en resto de los
municipios.

El sistema de informacion para la division de procesos de acueductos urbanos

debe ser amigable, versatil y facilmente parametrizable, ya que cada
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acueducto maneja diferente cantidad de datos y desarrollarse bajo el mismo
lenguaje que el sistema existente para su total conexion.

» El sistema de informacion existente en la organizacidén se comunica a través
de la web, desde cualquier punto con acceso a internet.

» El sistema de informacion ha desarrollarse para la division de procesos debe
contener niveles de seguridad y acceso, asi como emplear la estadistica
descriptiva para realizar el procesamiento de los datos generados en la
gestion rutinaria de control de proceso en cada uno de los puestos de trabajo
de la division.

» Es necesario dotar a todo el personal de la division de procesos con equipos
de computacion para poder acceder a la herramienta de informacion en
cualquier municipio del estado y asi extraer archivos que puedan exportarse al

sistema de informacion necesario para la division.

RECOMENDACIONES

En funcién de todo lo antes descrito, se recomienda que la Organizacion
desarrolle un sistema de informacion para la division de procesos de acueductos
urbanos de la Gerencia de Control de Calidad, de tal manera que permita mejorar su
gestién de informacion de la mano con la vanguardia tecnoldgica existente dentro de
la empresa y por ende optimizar sus procesos administrativos, tomando en cuenta
indispensablemente todos los procesos involucrados en dicha division para el
cumplimientos de las labores asignadas en cada uno de los once (11) municipios el

estado Bolivar.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

En funcion de los resultados obtenidos en la investigacion presentada
anteriormente, se muestra este capitulo con una propuesta de disefio légico del
sistema de informacion que debera desarrollarse para la division de procesos de
acueductos urbanos de la gerencia de control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A.

En este sentido la propuesta esta enmarcada en que se desarrolle un sistema de
informacion que permita engranar y compilar toda la informacion generada en los
once (11) acueductos del Estado Bolivar, el cual permitird la comunicacion en linea
de los acueductos del municipio Caroni y a través de internet con los demas
acueductos por medio de archivos exportables, de acuerdo a los requerimientos
plasmados en la presente propuesta, el cual llevara por nombre “SIPAU” (Sistema de

Informacion Procesos Acueductos Urbanos).

JUSTIFICACION

La presente propuesta es un aporte significativo a la gestion de la empresa
HIDROBOLIVAR, C.A, ya que permitira integrar la informacion de la calidad del
agua potable producida en los principales acueductos del Estado Bolivar de manera
oportuna, organizada, confiable y manejable. Asi mismo permitira aumentar la
productividad de la division de procesos de Acueductos Urbanos al invertir menos
tiempo en la transcripcion y procesamiento de los datos, permitiendo desarrollar
otras actividades (actualmente descuidadas) importantes para la gestion de la gerencia

de control de calidad dentro de la organizacion.
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OBJETIVOS

» Permitir la toma de decisiones oportunas en base a informacion confiable.

» Disminuir los tiempos de transcripcion y procesamiento de los datos
generados en el control de proceso de cada acueducto urbano de los once (11)
municipios del estado.

» Mejorar el rendimiento operativo del personal de la division de procesos de
acueductos urbanos de la gerencia de control de calidad.

» Reducir los tiempos de respuesta de la divisién de procesos de acueductos

urbanos ante solicitudes de informacidn internas y externas.

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

A continuacion se presentan los requerimientos basicos del sistema de informacion
que se necesita desarrollar para el control de la gestion de la division de procesos de

acueductos urbanos —-GCC-HB.

Arquitectura del Sistema:

Navegador]

ao

a
E___

I FHEhi (2

[ | ( Base de datos

Navegador] ————=%=

Vista
laplicacior
admin.

Figura N° 22: Arquitectura web en cuatro capas, necesaria en sistema de informacion para

la division de procesos acueductos urbanos GCC-HB.
(Tomado de : http://oness.sourceforge.net/proyecto/html/ch03s02.html)
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De esta manera se requiere disefiar el sistema, permitiendo trabajar en linea al
personal de la oficina principal de la gerencia de control de calidad, es decir,
especialista de gestion, jefe de division y gerente del &rea. Asi mismo permitira
comunicarse con los acueductos urbanos del municipio Caroni (Acueducto Puerto
Ordaz, San Félix e Industrial). Cada usuario generara un proceso interno como el que

se muestra a continuacion en la figura N° 22.

Navegador -
= Intermet Senvidor Web
@ Apache
JavaSigt
Phugins, eic

: .
Peficion de pagina

- Servidor de

. Base de Datos
MySQL
/’ Consultaa

/" Base Dalos
—|  Formateo a codigo HTML
—
Resultado HTML Motor PHP
Figura N° 23: Transaccion Web con base de datos para cada usuario
(Tomado de http://www.mailxmail.com/curso-php-mysqgl-sql-8/arquitectura-base-datos-web)

El personal foraneo al municipio Caroni, debera trasladarse de su sitio de trabajo
hasta un lugar que le permita conexion a internet y de esta manera conectarse con el

servidor del sistema, como se ejemplifica en la figura N° 23

Supervisor AC. Caicara

del Orinoco Analista AC. Puente

Blanco

Fe:

Analista AC.
Tocomita

Analista AC.
Tumeremo

Figura N° 24: Transaccion Web con base de datos para cada usuario

(Tomado de http://www.posicionamientoweb.com)
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Recursos Necesarios:
Humano

La empresa cuenta con capital humano dentro de la gerencia de tecnologia de
informacion lo suficientemente capacitado para el desarrollo del sistema de
informacidn propuesto, por lo que no se requiere de contratacion de externos, sin
embargo, es indispensable que se conforme un equipo multidisciplinario entre el
personal de la gerencia de control de calidad (2 personas) y la gerencia de Tecnologia
de Informacion (2 personas) de HHIDROBOLIVAR,C.A para el correcto desarrollo del
mismo, ajustado a las necesidades de la unidad usuaria, en este caso la division de

procesos de acueductos urbanos.
Tecnoldgicos

Debido a que el sistema propuesto en el presente estudio pretende comunicacion en
linea solo en el municipio Caroni y con los demas acueductos a través de acceso a
internet desde cualquier punto del estado fuera de los acueductos, se hace necesaria la
dotacién de equipos de computacién a todo el personal de la division de procesos de
acueductos urbanos, de tal manera que hagan uso del sistema internamente en el
acueducto y asi exportar semanalmente los datos al sistema de informacion de la
division que deberéa estar disponible en la pagina web de la empresa. En el municipio

caroni ya se cuneta con los equipos de comunicacion necesarios.
Requerimientos:

No Funcionales
Generales:
» El sistema debe operar con o sin conexién a la web en cada uno de los
acueductos foraneos al municipio Caroni.

» El sistema propuesto debe operar en idioma espafiol.
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» La informacion de los formularios que corresponda a listas de seleccion
deberd ser parametrizada y administrable, es decir debe contar con un
constructor de reporte de acuerdo a las necesidades del los usuarios.

Integracion:

» La propuesta deberd integrarse a la pagina Web de la empresa

HIDROBOLIVAR; C.A como un link desde la pagina del sitio Web.
Escalabilidad:

> El sistema debe ser disefiado sobre una base de un desarrollo evolutivo e
incremental, de tal manera que se puedan incorporar nuevas funcionalidades y
requerimientos relacionados, afectando de la menor manera posible el sistema
existente.

> El sistema debe estar en capacidad de permitir en el futuro, modificar o
eliminar funcionalidades después de su disefio y puesta en marcha inicial, asi
como permitir disefiar reportes adecuados a cada acueducto, siguiendo los
esquemas mostrados en el anexo H en CD adjunto.

Facilidad de Uso e Ingreso de Informacién:

» Es necesario que sea amigable, es decir que tenga una interfaz sencilla y de
facil uso y entendimiento para los usuarios.

> El ingreso de informacion al sistema debe disefiarse de tal manera que
permitan el ingreso de los datos de forma parcial.

» El sistema debe presentar mensajes de error claros, que permitan al usuario
identificar todo tipo de error y solucionarlo féacilmente y/o permitir
comunicarse con el administrador del sistema.

» Presentar menu selector o interactivo, que permita por ejemplo seleccionar los

periodos para la emisién de reportes, selector de acueductos, entre otros.

96



Desempefio
» Garantizar la confiabilidad, la seguridad y el desempefio del sistema

informatico a los diferentes usuarios a nivel regional.
> El sistema debe estar en capacidad de dar respuesta al acceso de todos los
usuarios y a los procesos tipo batch con tiempo de respuesta aceptable y
uniforme, en la medida de las posibilidades tecnolégicas de la empresa.
Disponibilidad:
» Tener disponibilidad de acceso alta dentro y fuera del horario laboral de la

division de procesos en cualquier punto del Estado Bolivar.
Flexibilidad:

» EIl sistema debe ser disefiado y construido con los mayores niveles de

flexibilidad en cuanto a la parametrizacion de los tipos de datos.
Seguridad:

» El acceso al Sistema debe estar restringido por el uso de claves asignadas a
cada uno de los usuarios. Sélo podran ingresar al Sistema las personas que
estén registradas, estos usuarios seran clasificados en varios tipos de usuarios
con acceso a las opciones de trabajo definidas para cada uno.

» EIl sistema deberd contar con mecanismos que permitan el registro de
actividades con identificacion de los usuarios que los realizaron

» Respecto a la confidencialidad, el sistema debe estar en capacidad de rechazar
accesos 0 modificaciones indebidos (no autorizados) a la informacion y
proveer los servicios requeridos por los usuarios legitimos del sistema.

» . El control de acceso implementado debe permitir asignar los perfiles para
cada uno de los usuarios identificados.

Validacién de Informacién

» El sistema debe validar automéaticamente la informacién contenida en los
formularios de ingreso. En el proceso de validacién de la informacion, se
deben tener en cuenta aspectos tales como obligatoriedad de campos, longitud
de caracteres permitida por campo, naturaleza matematica de los datos, etc.
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Funcionales

El sistema SIPAU, debe ser instalado en cada uno de los equipos de computacion
asignado al personal de la division de procesos acueductos urbanos en cada uno de
los once (11) municipios del Estado Bolivar. Para su acceso el usuario previamente
codificado debera registrarse y el sistema permitira el acceso solo a la base de datos

de su acueducto.

C X ||j|http:mgz.158.0.1,ﬂugin.asp

BIENVENIDO A SIPAU

Acueducto | ﬂ

AC Puerto Ordaz

Mombre de Usuario ;|
Contrasefia: |

[T Guardar

Iniciar Sesian Borrar

HIDROBOLIVAR, C.A © Todos los derechos reservados

Figura N° 25: Ejemplo de Pantalla de ingreso al Sistema SIPAU (Fuente: Elaboracion Propia)

Una vez ingresado al sistema, este debe permitir seleccionar el tipo de accion a
realizar:
1. Nuevo Reporte: corresponde a la transcripcion de los datos obtenidos del
control de proceso en planta de un dia laboral.
2. Continuar Reporte: consiste en completar los datos en un reporte ya creado

y que en su momento no fue llenado completamente.
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3. Modificar Reporte: realizar correcciones en algun reporte que se verifique
errores luego de haber sido guardado

4. Emitir Reporte: presentar formulario completamente lleno del control de
proceso de una jornada laborar para su impresion y/o exportacién en archivo
PDF.

5. Emitir Informe: permite visualizar los indicadores de gestion en el periodo
requerido con sus respectivas observaciones.

La informacion de entrada al sistema corresponde a los datos obtenidos de los
analisis realizados a las muestras en los distintos puntos de control de proceso de cada
planta, asi como las dosis aplicadas y caudales de operacion con la frecuencia
establecida en cada planta (ver anexo F y G, en CD adjunto). Para registra los datos el
sistema debe solicitar la hora de toma de muestra de los datos a cargar y permitir uno
a uno la entrada de los valores numéricos de cada caracteristica, al mismo tiempo los
va comparando con el archivo que debe contenerle sistema de los valores establecidos
en las normas sanitarias vigentes. De cumplir con los rangos establecidos permitir
continuar con las demas caracteristicas de lo contrario resaltar en color rojo y
solicitar causas y acciones a tomadas o ha tomar para su correccion, asi mismo debera
registrar automaticamente el dia y la hora en que dicha desviacion fue corregida.

Adicional es necesario que se cree un campo para la introduccion de
observaciones adicionales del control de proceso por dia.

Esta informacion de entrada debe ser almacenada y el sistema debe ser capaz de
procesarla aplicando estadistica descriptiva basica para calcular y graficar los
indicadores de gestion de la division de procesos de acueductos urbanos para el
periodo que requiera el usuario (ver anexo F y H en CD adjunto); en el caso de las
plantas solo procesaréa la informacion de esa planta especificamente. Por esta razén el
sistema de informacion debe permitir definir indicadores.

El sistema debe contener una base de datos que permita acceder a los histéricos por

afios, ademas de emitir reportes de diversos periodos y distinta informacion que debe
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ser seleccionada por el usuario asi como el tipo de grafico que desea visualizar, bajo
formatos estandarizados (ver anexo H en CD adjunto).
A continuacion se presentan los distintos actores y/o usuarios del sistema con sus

respectivos permisos para los distintos perfiles requeridos.

FUNCIONALIDADES

PERFILES M Exp Imp Ap |

Analistas

A

X
Supervisor X X

Especialista X

X

X X| X X|

X
X
X
X

X X | X X

Jefe de

Division

Gerente CC X X X X X

Tabla N° 9: Definicién de permiso a cada uno de los perfiles en relacién a las

funcionalidades del sistema de informacion propuesto (Fuente: Elaboracién Propia)

Acceder (A): corresponde a la accidn de tener entrada al sistema de informacion.
Escribir (E): Se refiere a la transcripcion de datos en un reporte nuevo o incompleto.
Leer (L): Permite visualizar informacion dentro del sistema de informacion sin llegar
a escribir alguna informacion adicional.

Modificar (M): Corregir reporte completo y/o incompleto por error especifico y
justificado en el sistema.

Exportar (Exp): extraer informacion del sistema en un archivo.

Importar (Imp): cargar informacion al sistema desde archivo.

Aprueba (Ap): corresponde a la accion de avalar y liberar un reporte y/o informe.

Imprimir (I): Emitir reporte en fisico.

A continuacion se presenta Diagrama de Proceso General que debe englobar el

sistema de informacion propuesto.
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Figura N° 26: Diagrama de Proceso del sistema de informacion propuesto para la division de

procesos acueductos urbanos GCC-HB

(Fuente: Elaboracion Propia)
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FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA
Factibilidad Técnica

La propuesta es técnicamente factible, ya que se cuenta con los recursos
necesarios como herramientas, personal capacitado, habilidades y experiencia dentro
de la organizacion, ademas de que se fundamenta en el sistema actualmente existente

en la organizacion y sera desarrollado bajo el mismo lenguaje y arquitectura tipo web.
Factibilidad Operativa

De acuerdo a los datos recolectados durante las entrevistas y encuestas realizadas,
se evidencio la imperiosa necesidad que presenta el personal de la division de proceso
de contar con una herramienta tecnoldgica que les permita optimizar el tiempo
invertido en gestion de informacion sobre todo por el procedimiento practicamente
manual que deben realizar a la cantidad de datos generados por ellos en el control de
proceso, por lo que no se presentara ningun tipo de resistencia ante esta propuesta que

estd enmarcada a aumentar la productividad en sus puestos de trabajo.
Factibilidad Econémica

En relacion a las inversiones a realizar para el desarrollo y puesta en marcha de la
presente propuesta, son econémicamente viables, ya que no se invertird en recurso
humano adicional, ya que se desarrollard con capital humano interno en las mismas
jornadas laborales debido a que HIDROBOLIVAR, es una empresa en desarrollo y
por ende esta encaminada a la mejora continua de sus procesos con capital propio, en
este sentido no se incurrira en gastos adicionales. Al respecto de los recursos
tecnologicos necesarios, solo sera indispensable la adquisicion de seis (6) equipos de
computacion, ya que los equipos de comunicacion en el municipio Caroni se
encuentran totalmente disponibles para interactuar con el sistema propuesto. Asi
mismo se requerird de una pequefia inversion en viaticos para la capacitacion del
personal en el uso del sistema de informacion, lo que se traduce en una inversion total

aproximada de:
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Recurso Cantidad

Inversion/afio

Humano* 4 96000
Tecnolégico 6 30000
Capacitacion 11 5500

Viaticos Instalacion de Equipos 2 1200

Total Bs 132700

*Se considero6 el costo de personal con salario integral para un afio de las cuatro personas que deberan participar

en el desarrollo del sistema, sin embargo ya es un costo fijo de la empresa.

Tabla N° 10: Inversiones necesarias aproximadas para la ejecucién y puesta en marcha del

sistema de informacion (Fuente: Elaboracién Propia)

En virtud del monto antes descrito se evidencia que la propuesta es

econémicamente factible.
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE CHEQUEO

El presente instrumento tiene como finalidad percibir informacién del personal de la

gerencia de control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A; para dar respuesta a los

objetivos planteados en el trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO

DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE

ACUEDUCTOS URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE

CALIDAD HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera

Industrial; dicha informacidn solo pretende fines académicos.

Obijetivos a cubrir:

I.Describir el proceso actual de gestion de la informacion en cuanto a las actividades
inherentes de la division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)

I1. Analizar el sistema de informacion existente en la organizacién y de la division de
procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de Calidad de

HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado

2. Puesto de trabajo evaluado:

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

A

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Fotocopiadora

I & mf m O O @

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

Item

LABOR REALIZADA

Sl

NO

A

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefénicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

I O m m O O @

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

J

Revisar, Redactar y/o contestar correos electrénicos

5.-OBSERVACION ADICIONAL
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE FRECUENCIA
El presente instrumento tiene como finalidad percibir informacién del personal de la
gerencia de control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A; para dar respuesta a los
objetivos planteados en el trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO
DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE
ACUEDUCTOS URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE
CALIDAD HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera
Industrial; dicha informacidn solo pretende fines académicos.
Obijetivos Involucrados:

I11.Describir el proceso actual de gestion de la informacion en cuanto a las actividades
inherentes de la division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)

IV. Analizar el sistema de informacion existente en la organizacién y de la division de
procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de Calidad de

HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).
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INSTRUMENTO N° 2

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado

2. Puesto de trabajo evaluado:

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

ACCION

FRECUENCIA

Menos de 5

Entre5y 10

Mas de 10

a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo)

b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo)

c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo)

d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo)

e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos

electrénicos

f.- Completa manualmente un formulario

g.- Transcribe digitalmente un formulario

4.-OBSERVACION ADICIONAL
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INSTRUMENTO N° 3
TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
El presente instrumento tiene como finalidad recopilar informacion del personal de la
gerencia de control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A; para dar respuesta a los
objetivos planteados en el trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO
DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE
ACUEDUCTOS URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE
CALIDAD HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera
Industrial; dicha informacidn solo pretende fines académicos.

Obijetivos Involucrados: Todos los objetivos de la investigacion
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INSTRUMENTO N° 3
TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
GUIA DE PREGUNTAS:

1. Cargo de la persona entrevistada.

2.¢Cuenta ud con herramientas y/o recursos para el cumplimiento de sus

funciones?

3. ¢Le permiten estas herramientas y/o recursos realizar de manera satisfactoria

sus actividades?

4. ;Como registra los datos obtenidos en su labor rutinaria? (manuales y

electronicos)?

5. ¢ Cuantos registros usa?

6.¢Cémo realiza el procesamiento de los datos (manuales y/o electrénicos)

generados en sus actividades rutinarias y/o del personal bajo su cargo?

7. Esa informacion la transmite a algin cliente interno y/ o externo de la divisién

de procesos de acueductos urbanos, (si 6 no como)?

8. ¢Cuéntas llamadas en promedio realiza al dia para solicitud de informacién de
las plantas? ¢Cual es la duracion promedio de cada llamada? ¢Cuantas
[lamadas serian a la semana?

9. ¢Cuantas llamadas realiza por acueducto a la semana?

10. ¢Como recibe las solicitudes de informacién internas y externas referente a
los acueductos urbanos y como da respuesta?

11. ¢ Cuantas solicitudes de informacién en promedio recibe en una semana y/o
un mes?

12. ;Cuanto tarda aproximadamente en emitir respuesta a cada solicitud?

13. (Cuéantos informes ud emite semanal y mensualmente que dependan de
informacion reportada por el personal de las plantas?

14. ;Cual es el tiempo minimo que se requiere actualmente para la entrega de los
informes solicitados a la division de procesos y de la gerencia en general

semanal y mensual?
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15.
16.
17.

18.

19.

¢Existen plataformas de comunicacion dentro de la organizacion?

¢Como cataloga la comunicacion interna de la empresa?

¢Cuales considera ud deberian ser las principales bondades de un software
para el procesamiento de datos de la divisién de procesos de acueductos
urbanos?

¢Cual debe ser el tiempo ideal para visualizar en la division de procesos,
gerencia y directiva de la empresa la informacion generada en las plantas
producto del control de proceso de cada una?

¢Como deberd presentarse la informacion (graficos, tablas, reportes

numéricos, entre otros)?
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INSTRUMENTO N° 4

TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

El presente instrumento tiene como finalidad recopilar informacion del personal de la

Division de Sistemas de la gerencia de tecnologia de informacion de

HIDROBOLIVAR, C.A; para dar respuesta a los objetivos planteados en el trabajo

especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE

INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS

URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;

dicha informacidn solo pretende fines academicos.

Obijetivos Involucrados:

I.Analizar el sistema de informacion existente en la organizacion y de la division de
procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

Il. Establecer los requerimientos necesarios para el desarrollo de un sistema de
informacion para la division de procesos de acueductos urbanos de la Gerencia de

Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).
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INSTRUMENTO N° 4

TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
GUIA DE PREGUNTAS:

1.
2.

10.
11.

12.

13.

¢ Cuantos sistemas de informacion se manejan en la empresa?

¢Cuales son los procesos basicos que apoya el/los sistema(s) de informacion
existente (s)?

¢Como se comunica (protocolos de comunicacién) el sistema de informacion
existente con todas las &reas y redes operativas de la organizacion y la
division de procesos de GCC?

¢Qué bondades presenta el sistema de informacion existente en la
organizacion?, ;Es versatil?

¢Cudles son las ventajas y desventajas del sistema de informacidn existente en
la organizacion?

¢Qué gerencias y/o que gestiones se ven enmarcadas en el/los sistema(s) de
informacion existente en la organizacion?

¢Cudl es el sistema de Informacion empleado por la empresa actualmente?
Puede disefiarse un sistema de informacion que permita el procesamiento de
los datos generados en el control de proceso de la GCC y comunicarse con el
sistema existente?

¢Que se requiere para tal fin?

¢Que lenguaje debe emplearse para la comunicacion de la informacion?

¢El 0 los sistemas existentes permite niveles y permisologia de acceso a la
informacion y restricciones para su uso?

¢Qué informacion se requiere para disefiar el sistema de informacion que
permita controlar la gestion de la division de procesos de acueductos urbanos
de la GCC?

¢Que recursos (materiales, instrumentos, humanos, entre otros) se requieren
para el disefio légico del sistema de informacion que permita procesar la
informacion de todas las plantas?
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INSTRUMENTO N° 5

TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)

El presente instrumento tiene como finalidad recopilar informacion del personal de la
gerencia de control de calidad de HIDROBOLIVAR, C.A; para dar respuesta a los
objetivos planteados en el trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO
DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE
ACUEDUCTOS URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE
CALIDAD HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera

Industrial; dicha informacidn solo pretende fines académicos.

Objetivos Involucrados:

I.Describir el proceso actual de gestion de la informacién en cuanto a las actividades
inherentes de la division de procesos de acueductos urbanos adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB)

I1. Analizar el sistema de informacién existente en la organizacion y de la division de
procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

I11. Establecer los requerimientos necesarios para el desarrollo de un sistema de
informacion para la division de procesos de acueductos urbanos de la Gerencia de
Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

IV. Disefar el sistema de informacion para mejorar la gestion de la division de
procesos de los acueductos urbanos de la Gerencia de Control de Calidad de
HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB), que permita reportar informacion confiable y

oportuna.
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora

2. ¢Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?
3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
a.- Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?
4. ¢Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
a.- Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?
5. ¢Donde registra ud la informacion recopilada en el control de proceso de su
planta?

a.- Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20)  c.- Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos?

7. ¢Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?
a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico
b.- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente c.- Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:
a. Telefonica b. Correo electronico c. Envio en fisico
d-ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para
transferir informacién solicitada por la oficina central de la gerencia de
control de calidad?

a. Si b. No

12. ;Cuéntas Ilamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para

reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina

principal de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5min  b.- Entre 5y 15min  c¢.- Mas 15 min ;Cuéantos?

14. ¢ Cuantas solicitudes de informacion adicional a las de rutina son recibidas por
ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC

mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 b.-Entre2y5 c.- Mas de 5 (Cuantos?

15. ¢ Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia c. Mas de un dia ¢Cuantos?

16. ¢ Cual considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
Solo Graficar

a
b. Tabular, Graficar, calcular los indicadores

o

Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

d. Todas las anteriores
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ANEXO B
VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Puerto Ordaz, 22 de Marzo de 2011
Ciudadanoa

Ing. César Noriega

Lcdo Emiro Gonzales

Ing. Luis Villalba

Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion, en el sentido de servir como experto en la validacion de los
cinco instrumentos (Lista de Chequeo (1), Lista de Frecuencia (2), Entrevistas
semiestructuradas (3 y 4) y Cuestionario (5)) anexos a la presente
comunicacion, relacionada con el trabajo de grado titulado “DISENO
LOGICO DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA DIVISION
DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS URBANOS ADSCRITOS A LA
GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD HIDROBOLIVAR,C.A.”

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opinién de dichos
instrumentos, por cuanto es de gran importancia, toda vez que ayudara
significativamente a garantizar la calidad del levantamiento de la informacion

adecuada para la investigacion que adelanto.

Atentamente

Lenny Moya
Cursante de la Especializacion en
Ingenieria Industrial y Productividad
UCAB

Anexo: Objetivos de la Investigacion, operacionalizacién de variables e instrumentos a

validar.

123



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General
Proponer disefio légico del sistema de informacion para la division de
proceso de acueductos urbanos adscritos a la gerencia de control de calidad de

HIDROBOLIVAR,C.A.

Especificos:

I.Describir el proceso actual de gestion de la informacidon en cuanto a las
actividades inherentes de la division de procesos de acueductos urbanos
adscritos a la Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A
(GCC-HB)

Il.Analizar el sistema de informacion existente en la organizacion y de la
division de procesos de acueductos urbanos la Gerencia de Control de
Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

I11.Establecer los requerimientos necesarios para el desarrollo de un sistema de
informacion para la division de procesos de acueductos urbanos de la
Gerencia de Control de Calidad de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB).

IV.Disefiar el sistema de informacién para mejorar la gestién de la division de
procesos de los acueductos urbanos de la Gerencia de Control de Calidad
de HIDROBOLIVAR,C.A (GCC-HB), que permita reportar informacion

confiable y oportuna.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO ITEMS
l:Lista de Chequeo 3.4.5
N° Registros llenados manualmente al 2Lista de Erecuencia
mes. 3,4
S Manual N° Informes emitidos mensualmente. 3:Entrevista
S Tiempo Minimo de entrega de una J 4,5,6,13,14
I} . L o semiestructurada
c informacion solicitada.
2 5: Cuestionario 515
‘© . . N° llamadas realizadas por acueducto 1l:Lista de Chequeo
R Conjunto de  acciones o P q 3,4,5
g tividad ist tizad a la semana.
c actividades - sistematizadas que Duracion promedio de las llamadas por 2:Lista de Frecuencia
S se realizan en la division de acueducto Encuestas 3.4
?) procesos de ac_L{eductos urbanos Telstonico N° de s.olicitudes de informaci6n Entrevist§1§ 3:Entrevista
b galra Iat olbtgznuon estandar{zzda recibidas en la division de procesos Observacion semiestructurada 4589101112
o Ie clon ro de procesosbein odas internas y/o de entes externos via 5.15
S as plantas de agua potable. telefénica en una semana. 5: Cuestionario
@ N° de Correos electrénicos emitidos 1l:Lista de Chequeo
° . e 3,4,5
3 por la jefatura de division de procesos
5] a las plantas y viceversa 2:Lista de Frecuencia 34
£ Electrénico | SEManalmente. :
N° de Correos electronicos emitidos 3:Entrevista
. S ) 4,5,10,11,12
por la jefatura de division de procesos semiestructurada
a la Gerencia de Control de Calidad y/o 5.15
externos y viceversa semanalmente. 5: Cuestionario
Diagrama de Flujo de los procesos 3:Entrevista
inmersos en el sistema de informacién semiestructurada 15-17
existente ]
Arquitectura |N° 'y tipos de protocolos de 4:Entrevista 1-5
) comunicacion aplicados semiestructurada
Conjunto de componentes Versatilidad y Bondades del sistema
- interrelacionados que permiten existente
0 capturar, procesar, almacenar y 3 Entrevista
3 distribuir informacién para apoyar N° Gerencias beneficiadas con el sémiestructurada 15-17
£ la toma de decisiones y el control Alcance sistema de informacion existente
‘*CE) en la organizacion Eficiencia (_je I_a comunicacién dentro Encuestas 4-Entrevista
e de la organizacion Entrewstg; semiestructurada 3,6-9
> N Eau p o Observacion
g di _=Quipos de ~ computacion l:Lista de Chequeo|3,4,5
oy isponibles en la divisién de procesos
@ vs personal de la division de procesos . .
0 3:Entrevista
de GCC )
s d | i d semiestructurada 2-7
ReCUrsos N e Plantas con conexion a re
Internet 0o intranet . .
. . . 4:Entrevista
Listado de recursos disponibles en la -
o - semiestructurada 6-13
organizacion para implementar un
sistema de informaciéon en la division . . .
5: Cuestionario 11

de procesos de GCC

Figura N° 1. Operacionalizacién Objetivos 1y 2
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO ITEMS
]
° - . - .
" g Son _todas las condl(:lone_s o] . . Lista de requerimientos: 3:Entrevista 16-19
o ® necesidades sobre contenidos, A Nivel Usuari de Forma -
228 c 2 €l Usuario semiestructurada
S8 no forma, funcionalidad y recursos y de Fondo 8-13
I= @ TU.: & que debe poseer el sistema de Algoritmo de funcionalidad | Encuestas 4-Entrevista
5 =0 £ informacién a desarrollarse para la Diagrama de Flujo del proceso de | Entrevistas sémiestructurada
= @ % g divisién de procesos de gestién de la informacién 2.4 6
Q5 9= . - [P -4, 0,
x g E acueductos  urbanos de la| A Nivel Tecnolégico | Especificaciones de los recursos . . .
cg gerencia de control de calidad tecnoldgicos necesarios 5: Cuestionario 9,11,16,17
S
Formularios Normalizados de control
de proceso de las distintas plantas
Calidad Formato estandarizado de informe
S Comprende las actividades de gestion semanal y mensual
2 ) L
8 rela'uonadas_’con la obtencion de 3:Entrevista 4,5, 10-14,
g la informacion adecuada, en el semiestructurada 16-19
g tiempo , lugar y a un precio Entrevistas
= adecuado para tomar las
) S . . - . Encuestas
o decisiones mas acertadas asi Tiempo minimo necesario para la
75 como mejorar los procesos, entrega de un informe o informacién 5: Cuestionario 56 1516
g productos y/o servicios en la solicitada ' e
o organizacion. Oportunidad Tiempo minimo necesario para

visualizar la informacién de control
de proceso de las distintas plantas
en la oficina principal

Figura N° 2: Operacionalizacion Objetivos 3y 4
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INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta el instrumento para validar La Lista de Chequeo
(Instrumento N°1), la cual se implementara durante el desarrollo de la
presente investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio

en cuanto a los aspectos que a continuacién se sefialan:

PERTINENCIA |Relacion estrecha del aspecto a observar con los

objetivos del estudio a evaluar con dicho instrumento.

ADECUACION Es la claridad del contenido de los items a observar para

el nivel de preparacion o de desempeiio del observador.

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que
considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias
0 correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al
minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a
él.

D: DEFICIENTE: EI indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°1

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |B|R|D|E| MB |B|R|D

3: Existencia de recursos
(marcar con una X si esta

presente en el sitio de X X
trabajo del personal
observado)

4. Labores del Personal
(marcar con una X X X
actividad que realiza)
OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

El instrumento define con claridad para el personal observado el
objetivo de cada una de los items del mismo.

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°1

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |B|R|D|E| MB |B|R|D

3: Existencia de recursos
(marcar con una X si esta

presente en el sitio de X X
trabajo del personal
observado)

4: Labores del Personal
(marcar con una X X X
actividad que realiza)

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

Fecha de la validaciéon: 02/04/2011

Apellidos y Nombres del validador: : Gonzalez G. Emiro E.

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°1

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |B|R|D|E| MB |B|R|D

3: Existencia de recursos
(marcar con una X si esta

presente en el sitio de|X X
trabajo del personal
observado)

4: Labores del Personal
(marcar con una X|X X
actividad que realiza)

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

Fecha de la validacion: 07/05/2011
Apellidos y Nombres del validador: Villalba Luis

Firma del validador:
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INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta el instrumento para validar La Lista de Frecuencia
(Instrumento N°2), la cual se implementara durante el desarrollo de la
presente investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio

en cuanto a los aspectos que a continuacién se sefialan:

PERTINENCIA |Relacion estrecha del aspecto a observar con los

objetivos del estudio a evaluar con dicho instrumento.

ADECUACION Es la claridad del contenido de los items a observar para

el nivel de preparacion o de desempeiio del observador.

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que
considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias

0 correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al
minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a
él.

D: DEFICIENTE: EI indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°2

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |[B|R|D|E| MB |B|R|D
3: Seleccionar la
frecuencia (veces) con la
que el  personal
observado realiza las X X
siguientes acciones
durante una semana de
trabajo

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

El instrumento cubre exhaustivamente cada una de las actividades

que realiza el personal de la GCC para recabar la informacién

inherente a su trabajo y necesaria para generar sus informes de
control y gestion

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°2

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |[B|R|D|E| MB |B|R|D
3: Seleccionar la
frecuencia (veces) con la
que el  personal
observado realiza las X X
siguientes acciones
durante una semana de
trabajo

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

Fecha de la validacion: 02/04/2011

Apellidos y Nombres del validador: Gonzalez G. Emiro E.

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°2

ITEMS DEL PERTINENCIA ADECUACION
INSTRUMENTO E| MB |[B|R|D|E| MB |B|R|D

3: Seleccionar la

frecuencia (veces) con la

que el  personal

observado realiza las| X X

siguientes acciones

durante una semana de

trabajo

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS ADICIONALES

Fecha de la validacion: 07/05/2011
Apellidos y Nombres del validador: Villalba Luis

Firma del validador:
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INSTRUCCIONES

A continuacién se presenta el instrumento para validar el Guién de Entrevista
semiestructurada (Instrumento N°3), el cual se implementara durante el desarrollo
de la presente investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio en

cuanto a los aspectos que a continuacion se sefialan:

PERTINENCIA |Relacion estrecha de la pregunta con los objetivos del estudio

y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: |Es la interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario

técnico.

ADECUACION |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el
nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que
considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias o

correcciones sobre el enunciado de la pregunta.

La escala a utilizar es:
E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo

aceptable.

MB: MUY BUENO: EIl indicador se presenta en grado superior al minimo
aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador est4 lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°3

PREGUNTA N° FI’EERI\TA'E’;‘EEC'Q - R&%ACBCI%N . EAIIK/IIEgUéCIISND
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
18 X X X
19 X X X

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

La pregunta # 7, para que sea mas clara en el requerimiento, debe formularse de la siguiente
manera; “Esa informacion la transmite a algun cliente interno y/o externo de la
division de procesos de acueductos urbanos? En caso de ser afirmativo, especifique

Cémo.

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador:_Noriega César

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°3

PREGUNTA N° FI’EERI\TA'E’;‘EEC'Q R&%ACBCI%N . EAIIK/IIEgUéCIISND
1 X < y
2 X X y
3 X X N
4 X X x
5 X X X
6 X X »
7 X X y
8 X X X
9 X X X
10 X X X
1 X X »
12 X X y
13 X X X
14 X X >
15 X X x
16 X X >
17 X X y
18 X X X
19 X X X

Fecha de la validaciéon: 02/04/2011

Apellidos y Nombres del validador: Gonzalez G. Emiro

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°3

PREGUNTA N° FI’EERI\TA'E’;‘EEC'Q - RI\EIEI;ACBCI?QN . EAIIK/IIEgUéCIISND
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
18 X X X
19 X X X

Fecha de la validaciéon: 07/05/2011

Apellidos y Nombres del validador: Villalba L uis

Firma del validador:
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INSTRUCCIONES

A continuacién se presenta el instrumento para validar el Guién de Entrevista
semiestructurada dirigida al personal de la division de sistemas (Instrumento N°4), el
cual se implementara durante el desarrollo de la presente investigacion. Lea el
instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los aspectos que a

continuacion se sefialan:

PERTINENCIA |Relacion estrecha de la pregunta con los objetivos del estudio
y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: |Es la interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario

técnico.

ADECUACION |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el
nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que
considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias o

correcciones sobre el enunciado de la pregunta.
La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo

aceptable.

MB: MUY BUENO: EIl indicador se presenta en grado superior al minimo

aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°4

PREGUNTA N° PER,\T,.ISIE';CIQ - RI\E/I%ACE?I%N EAEIz/IIEéZUgCIIgND
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X %
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X

Fecha de la validacion: 07/05/2011

Apellidos y Nombres del validador: Villalba Luis

Firma del validador:
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Las preguntas #3, 4 y 5 estan expresadas en singular, en cuanto a “Sistema de Informacién”, y
deben estar en correspondencia con la pregunta #1, en la cual se expresa dicho elemento en
plural “Sistemas de Informacion”.

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°4

PREGUNTA N°

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB

B

R

E

MB

B

R

D

X

x

X

10

11

12

13

X | X | X | X | X | X | X | X|X|X]|X|X

X | X | X | X | X | X | X | X|X]| X | X|X

X | X | X | X | X | X | X | X|X|X]|X|X

Fecha de la validacion: 02/04/2011

Apellidos y Nombres del validador: Gonzalez G. Emiro

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°4

PREGUNTA N°

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

E

MB

B

R

MB

B

R

E

MB

B

R

D

10

11

12

13

Fecha de la validacion: 07/05/2011

Apellidos y Nombres del validador: Villalba Luis

Firma del validador:

144




INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta el instrumento para validar el Guion de Cuestionario
(Instrumento N°5), dirigida al personal de la divisién de procesos de la Gerencia de
Control, de Calidad, el cual se implementard durante el desarrollo de la presente
investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su criterio en cuanto a los

aspectos que a continuacion se sefialan:

PERTINENCIA |Relacion estrecha de la pregunta con los objetivos del estudio

y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: |Es la interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario

técnico.

ADECUACION |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el

nivel de preparacion o de desempefio del entrevistado

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias que
considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las sugerencias o

correcciones sobre el enunciado de la pregunta.
La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo

aceptable.

MB: MUY BUENO: EIl indicador se presenta en grado superior al minimo

aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.
R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°5

PREGUNTA N° I:I;ERI\-ZIILL,\IEIECIQ RI\E/I%ACE?I%N EAEK/IIEI;ZUQCISND
1 X X N
2 X X N
3 X X N
4 X X N
5 X X N
6 X X N
7 X X N
8 X X N
9 X X N
10 X X N
11 X X N
12 X X N
13 X X N
14 X X N
15 X X N
16 X X N
17 X X N

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

El instrumento cubre exhaustivamente cada una de las actividades que realiza el
personal de la GCC para recabar la informacidon inherente a su trabajo, asi como los
instrumentos de los cuales se vale para generar sus informes de control y gestion

Fecha de la validacion: 30/03/2011

Apellidos y Nombres del validador: Noriega César

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°5

PREGUNTA N° I:I;ERI\-ZIILL,\IEIECIQ RI\E/I%ACE?I%N EAEK/IIEI;ZUQCISND
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X <
11 X X %
12 X X X
13 X X <
14 X X %
15 X % %
16 X X <
17 X X %
Fecha de la validacion:_ 02/024/2011

Apellidos y Nombres del validador: Gonzalez G. Emiro

Firma del validador:
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FORMATO DE EVALUACION

Instrumento N°5

PREGUNTA N° I:I;ERI\-ZIILL,\IEIECIQ - RI\E/I%ACE?I%N EAEK/IIEI;ZUQCISND
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X

Fecha de la validaciéon: 07/05/2011

Apellidos y Nombres del validador: Villalba Luis

Firma del validador:
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ANEXO C
CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
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CALCULO DE CONFIABILIDAD
Para el calculo de confiabilidad se emple6 el procedimiento de las medidas de
consistencia interna (Hernandez et al., (2006)) a través del coeficiente de alfa de

Crombach, calculado a partir de las varianzas, de la siguiente manera:

k oy 5
= e

| E—

donde:

2
o 'Sz' es la varianza del item i,

2
. Sf es la varianza de la suma de todos los items y
e kesel nimero de preguntas o items.

En este se sentido se aplico codificaciones para cada uno de las respuestas de cada
uno de los instrumentos evaluados, seguidamente fueron tabulados para su analisis

estadistico y finalmente calcular el coeficiente de alfa de Crombach.

INSTRUMENTO N° 1

CODIFICACION DE RESPUESTAS

OPCION DE RESPUESTA CODIGO
Si 1
NO 0
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Tabla N° 11: Calculo de confiabilidad Instrumento N°1 (Fuente: Elaboracién Propia)
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Tabla N° 12: Calculo de confiabilidad Instrumento N° 2

(Fuente: Elaboracién Propia)
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INSTRUMENTO N° 5

CODIFICACION DE RESPUESTAS

OPCION DE RESPUESTA  CODIGO

OPCION A 0

OPCION B 1

OPCION C 2

OPCION D 3

OPCION E 4

ITEMS Suma

SUJETO |2 [ 34567 [8o]10][12]12]13[14]15[16]17]|Total items
4 2|20 |2|2|o0o|2|ol1|]0|1]|]0|1]|]0]|O0]|S3 16
5 12|20 |2|1|2]|0/3|]0|2|1|1|2]|]0]|3 22
6 2/0|0|2|2|0|2|0/|3|0|2|1|1]|]2]|0]|S3 20
7 ojo|lo|o|2|0|2|0[3|1|1|21|1]|]2]|0]|S3 16
8 1lo0|1|l0|2|1|2]|0/3|1|2|1|1|2]|2]|3 22
9 2/o0|lo|o0o|2|o0|2|o|l1|212|0|21|1]|2]|2]|3 17
10 ojojofjo|2|o0|2|0[3|1|2|2|1]|]2]|2|1 18
11 2122 |2|2|o0o|2lol1|1|2|21|1]|]2]|2]|3 25
12 i1/1|l0/l0|0|1|2|0/3|1|0|1|0|2]|2]|3 17
13 2/o0|l0|0|2|1|2l0|l21|212|2|21|1]|]2]|0]|S3 18
14 1/0|0|0|2|1|2|0/3|1|2|1|1|2]|]0]|3 19

TOTAL 14| 7 | 5| 6 |20| 5 |22|0|25| 8 |16|11|10|20 10| 31

Varianzai |0,6/0,8|0,6/0,8[0,3/0,2|0(0[/0,9(0,2|0,6/0,2(/0,1/0,3| 10,3

Varianzai 2]0,3/0,6|0,4/0,6/0,1|/0,2/ 0 |0/0,9| 0 |0,4| 0| 0 |0,2|1]0,1

Varianza t 7,54

o Crombach 0,98

Tabla N° 13: Calculo de confiabilidad Instrumento N° 5 (Fuente: Elaboracién Propia)

En el caso de los instrumentos N°3 y 4, no se realiz6 célculo de confiabilidad,

debido a que la informacién recabada de la poblacién estudiada arrojo respuestas

practicamente iguales, con menos o mas palabras pero la idea fundamental fue la

misma, ya que en la mayoria de los items fueron preguntas de situaciones existentes y

funcionalidades no de opiniones sobre un tema en particular.
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ANEXO D
INSTRUMENTOS APLICADQOS
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado : CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Gerente de Control de Calidad

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

NO

A

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Telefono Fijo

Teléfono Celular

X| X| X| X| X| X

Fotocopiadora

T O M| m O O @

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item

LABOR REALIZADA

Sl

NO

A

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefdonicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

X| X| X| X

I O m m O O ©

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

Revisar, Redactar y/o contestar correos electrénicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

Las labores en planta son realizadas eventualmente v la impresora es un equipo

compartido en el lugar de trabajo; el teléfono celular empleado para las labores de

trabajo es corporativo sin embargo también emplea su teléfono personal, debido a las

tarifas limitadas para operadoras distintas de movistar.

Realizado: Del 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 1
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Especialista de Gestion

3. Existencia de recursos

item | Equipos SI | NO

A | Equipo de Computacion

Impresora

Archivo

Papeleria

Telefono Fijo

X| X| X| X| X| X

Teléfono Celular

Fotocopiadora X

T O M| m O O @

Fax X

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item | LABOR REALIZADA SI | NO

Trabajo directo en computador X

X

Llenado de formularios manual

Labor planta X

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

X| X| X| X

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

Il ® M m 9 o m >

Labor en Laboratorio X

X

I Transcripcion de Datos

J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

La impresora es un equipo compartido en el lugar de trabajo, el teléfono celular

empleado para las labores de trabajo es personal.

Realizado: Del 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Jefe de Division Procesos Acueductos Urbanos

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

X| X| X| X| X| X

Fotocopiadora

T O m m O O @ >

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

Item

LABOR REALIZADA

A

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar llamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

X X| X| X| X| X| X

I ®| M m| Ol O @

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

X

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

Las labores en laboratorios son eventuales , el teléfono celular empleado para las

labores de trabajo es personal.

Realizado: Del 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor Proceso Acueducto Puerto Ordaz

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

X X| X| X

Fotocopiadora

T O m m O O @ >

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

Item

LABOR REALIZADA

<2

NO

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

Il ® M m 9 o m >

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

X| X| X| X| X| X| X| X| X

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El computador empleado en este puesto de trabajo pertenece al laboratorio central

fisico quimico, el teléfono celular es personal, eventualmente hace uso de las

computadoras de otras divisiones asi como la impresora vy teléfonos fijos de la

oficina central de la gerencia por estar ubicada en el mismo acueducto.

Realizado: Del 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 1
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista Proceso Acueducto Industrial

3. Existencia de recursos

ftem | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B Impresora X
C | Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G Fotocopiadora X
H Fax X

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item LABOR REALIZADA SI | NO
A Trabajo directo en computador X
B Llenado de formularios manual X
C Labor planta X
D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X
E Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo) X
F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X
G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X
H Labor en Laboratorio X
I Transcripcion de Datos X
J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

Para realizar labores en el computador eventualmente usa los equipos de la gerencia

de operaciones del acueducto, asi como su teléfono fijo, el teléfono celular es
personal.

Realizado: Del 03/05 al 04/05/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor Proceso Acueducto Macagua- San Félix

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

Equipo de Computacién

X

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Fotocopiadora

T O m m O O @ >

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

Item

LABOR REALIZADA

<2

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

Il ® m m 9 o m >

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El Teléfono celular empleado en las labores rutinarias de trabajo es personal.

Realizado: Del 05/05 al 06/05/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PIAR

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Proceso Acueducto Dr. Raul Leoni

3. Existencia de recursos

ftem | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B Impresora X
C Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G Fotocopiadora X
H Fax X
4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)
item LABOR REALIZADA Sl | NO
A Trabajo directo en computador X
B Llenado de formularios manual X
C Labor planta X
D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X
E Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo) X
F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X
G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X
H Labor en Laboratorio X
I Transcripcion de Datos X
J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular es personal y se verificd que la cobertura en telefonia celular en

este acueducto es deficiente, lo que dificulta las comunicaciones con la oficina

principal.

Realizado: Del 09/05 al 13/05/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PIAR

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto Cupapuicito

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

X| X| X| X| X

Teléfono Celular

Fotocopiadora

X

T O m m O O @ >

Fax

4- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item

LABOR REALIZADA

<2

NO

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar llamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

I @ m m O O @ >

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

X| X| X| X| X| X| X| X| X

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

En el acueducto no se cuneta con un espacio especifico para las labores del analista,

este se traslada hasta el acueducto Dr. Rall Leoni para complementar sus actividades

rutinarias de digitalizacién de la informacién, el teléfono empleado en sus labores es

ersonal

Realizado: Del 09/05 al 13/05/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado EL CALLAO

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto Puente Blanco

3. Existencia de recursos

item | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B | Impresora X
C | Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G | Fotocopiadora X
H | Fax X
4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)
item | LABOR REALIZADA Sl | NO

A Trabajo directo en computador X

B Llenado de formularios manual X

C Labor planta X

D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X

E Contestar llamadas telefonicas (de trabajo) X

F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X

G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X

H Labor en Laboratorio X

I Transcripcion de Datos X

J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular empleado en la rutina comunicacional de trabajo es personal, en el

acueducto en general no hay impresora.

Realizado: Del 23/05 al 27/05/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado SIFONTES

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto Tumeremo

3. Existencia de recursos

item | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B | Impresora X
C | Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G | Fotocopiadora X
H | Fax X
4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)
item | LABOR REALIZADA Sl | NO
A Trabajo directo en computador X
B Llenado de formularios manual X
C Labor planta X
D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X
E Contestar llamadas telefonicas (de trabajo) X
F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X
G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X
H Labor en Laboratorio X
I Transcripcion de Datos X
J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

Teléfono celular personal, existe impresora pero actualmente se encuentra fuera de

servicio por falta de toner.

Realizado: Del 30/05 al 03/06/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado HERES

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisora de Proceso Acueducto Angostura

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

A

Equipo de Computacién

X

Impresora

Archivo

Papeleria

Telefono Fijo

Teléfono Celular

Fotocopiadora

T O M| m O O @

Fax

4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item

LABOR REALIZADA

<2

NO

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefdnicas (de trabajo)

Contestar Ilamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

I ® m m O O W >

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

X| X| X| X| X| X| X| X| X

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular empleado es personal, la impresora usada eventualmente

pertenece a otra gerencia.

Realizado: Del 06/06 al 10/06/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado ANGOSTURA

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Proceso Acueducto Tocomita

3. Existencia de recursos

item | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B | Impresora X
C | Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G | Fotocopiadora X
H | Fax X
4.- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)
item | LABOR REALIZADA Sl | NO
A Trabajo directo en computador X
B Llenado de formularios manual X
C Labor planta X
D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X
E Contestar llamadas telefonicas (de trabajo) X
F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X
G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X
H Labor en Laboratorio X
I Transcripcion de Datos X
J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular es personal, las labores de transcripcién de datos v los trabajos directos en

computadores y revision de correos son realizados fuera de la jornada laboral.

Realizado: Del 13/06 al 17/06/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE CHEQUEO
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CEDENO

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Proceso Acueducto Caicara del Orinoco

3. Existencia de recursos

Item

Equipos

Sl

NO

Equipo de Computacién

Impresora

Archivo

Papeleria

Teléfono Fijo

Teléfono Celular

Fotocopiadora

T O m m O O @ >

Fax

4- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)

item

LABOR REALIZADA

<2

NO

Trabajo directo en computador

Llenado de formularios manual

Labor planta

Realizar llamadas telefonicas (de trabajo)

Contestar llamadas telefonicas (de trabajo)

Redactar un mensaje de texto (de trabajo)

Contestar un mensaje de texto (de trabajo)

I @ m m O O @ >

Labor en Laboratorio

Transcripcion de Datos

X| X| X| X| X| X| X| X| X

[

Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular empleado para las labores de trabajo es personal v el equipo

computador usado en las labores rutinarias pertenece a la gerencia de operaciones del

acueducto, asi alquiler de equipos fuera del horario de trabajo.

Realizado: Del 20/06 al 24/06/2011
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INSTRUMENTO N° 1

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE CHEQUEO

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PADRE
CHIEND

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto El Palmar

3. Existencia de recursos

item | Equipos SI | NO
A | Equipo de Computacion X
B | Impresora X
C | Archivo X
D | Papeleria X
E | Teléfono Fijo X
F | Teléfono Celular X
G | Fotocopiadora X
H | Fax X
4- Labores del Personal (marcar con una X actividad que realiza)
item | LABOR REALIZADA SI | NO

A Trabajo directo en computador X

B Llenado de formularios manual X

C Labor planta X

D Realizar llamadas telefonicas (de trabajo) X

E Contestar llamadas telefonicas (de trabajo) X

F Redactar un mensaje de texto (de trabajo) X

G Contestar un mensaje de texto (de trabajo) X

H Labor en Laboratorio X

I Transcripcion de Datos X
J Revisar, Redactar y/o contestar correos electronicos X
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5.-OBSERVACION ADICIONAL

El teléfono celular es personal v las labores de transcripcion de datos vy realizacion de

informes y demaés actividades directos en el computador son realizadas eventualmente

en la oficina de operaciones y/o fuera de la jornada laboral.

Realizado: Del 04/07 al 08/07/2011

182



INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE FRECUENCIA
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Gerente Control de Calidad

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION

Menosde5 | Entre5y 10 | Masde 10

a. Realiza llamadas telefdénicas (de trabajo) X

b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo)

c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo)

d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo)

x| X| X| X

e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos

electrénicos

f.- Completa manualmente un formulario X

g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4.-OBSERVACION ADICIONAL

Se pudo verificar que durante el periodo de observacién se realizaron de tres

traslados a la sede principal ubicada en la UD 321 para la entrega de comunicados,

informes y gestiones administrativas con otras gerencias.

Los limites de llamadas realizados en este puesto de trabajo superan la frecuencia de

las dos primeras acciones en mas de 50 veces , al igual gue la quinta accidn.
Realizado: 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE FRECUENCIA
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Especialista de Gestion

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION

Menosde5 | Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefonicas (de trabajo) X (16)
b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
¢.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X (12)
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X (13)
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X (22)
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X (3)
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4.- OBSERVACION ADICIONAL

Se evidencio durante el periodo observado las restricciones de sequridad que existen

con el teléfono del puesto de trabajo, va que en horas del medio dia (1 hora) el

teléfono es bloqueado desde la sede, lo que dificulta las comunicaciones en ese

horario, el cual en algunas oportunidades requeria comunicaciones de emergencia.
Realizado: 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Jefe de Division Procesos Acueductos Urbanos

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION

Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefdnicas (de trabajo) X (20)
b. Contesta llamadas telefénicas (de trabajo) X (40)
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X (15)
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X (18)
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X (63)
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X (2)
g.- Transcribe digitalmente un formulario X (11)

4. OBSERVACION ADICIONAL

Se observé que la cantidad de llamadas a las plantas de tratamiento de todo el estado

se incrementan cuando es solicitada informacién especifica por parte de la gerencia.

Realizado: 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor Procesos Acueducto Puerto Ordaz

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

Se observd que dependiendo de las eventualidades presentadas en la operatividad de

la planta, se completan mas formularios manualmente de acuerdo a la accion aplicada

para atender dichas eventualidades.

Realizado: 25/04 al 29/04/2011
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INSTRUMENTO N° 2

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto Industrial

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

Se observé que el sistema implementado en el acueducto de 1SO-9000 genera el

llenado de mayor cantidad de formularios manualmente.

Realizado: 16/05 al 20/05/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CARONI

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor Procesos Acueducto Macagua —San Félix

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10

a. Realiza llamadas telefdénicas (de trabajo) X

b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X

d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X

e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos

f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

Se observd que dependiendo de las eventualidades presentadas en la operatividad de

la planta, se completan mas formularios manualmente de acuerdo a la accion aplicada

para atender dichas eventualidades

Realizado: 11/07 al 15/07/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PIAR

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Proceso Acueducto Dr. Raul Leoni

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

Se observd que dependiendo de las eventualidades presentadas en la operatividad de

la planta, se completan mas formularios manualmente de acuerdo a la accion aplicada

para atender dichas eventualidades. No reqgistra actividad de correos electrénicos.

Realizado: Del 09/05 al 13/05/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PIAR

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Procesos Acueducto Cupapuicito

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

El sitio de trabajo en este acueducto es usado solo para el monitoreo en planta, los

andlisis y demas actividades son realizadas en el acueducto Dr. Radl Leoni. No

reqistra actividad de correos electrénicos.

Realizado: Del 09/05 al 13/05/2011
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INSTRUMENTO N° 2

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado EL CALLAO

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto Puente Blanco

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

No reqgistra actividad de correos electrénicos.

Realizado: Del 23/05 al 27/05/2011
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INSTRUMENTO N° 2

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado SIFONTES

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Procesos Acueducto Tumeremo

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

No reqgistra actividad de correos electrénicos.

Realizado: Del 30/05 al 03/06/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado HERES

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor Proceso Acueducto Angostura

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefdénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
X

g.- Transcribe digitalmente un formulario

4. OBSERVACION ADICIONAL

La quinta actividad no se registrd6 dentro del acueducto durante la semana de

observacion, sin embargo, se evidencid el

traslado del

supervisor a sede

administrativa a emitir y revisar una informacidon por correo electrénico. Esta

situacion se presenta eventualmente.

Realizado: Del 06/06 al 10/06/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado ANGOSTURA

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Proceso Acueducto Tocomita

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefdénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefonicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

No se reqistré durante la observacion actividades de redaccion de correos electrénicos

ni transcripcién de datos digitalmente

Realizado: Del 13/06 al 17/06/2011
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INSTRUMENTO N° 2

TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA

LISTA DE FRECUENCIA

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado CEDENO

2. Puesto de trabajo evaluado: Supervisor de Procesos Acueducto Caicara del Orinoco

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4. OBSERVACION ADICIONAL

Las actividades de trascripcion de formularios digitalmente se realizan en las oficinas

operativas.

Realizado: Del 20/06 al 24/06/06/2011
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INSTRUMENTO N° 2
TECNICA: OBSERVACION ESTRUCTURADA
LISTA DE FRECUENCIA
1. Municipio del Estado Bolivar donde labora del personal observado PADRE
CHIEND

2. Puesto de trabajo evaluado: Analista de Proceso Acueducto El Palmar

3. Seleccionar la frecuencia (veces) con la que el personal observado realiza las

siguientes acciones durante una semana de trabajo:

. FRECUENCIA
ACCION
Menos de 5 Entre 5y 10 | Mas de 10
a. Realiza llamadas telefénicas (de trabajo) X
b. Contesta llamadas telefdnicas (de trabajo) X
c.- Redacta un mensaje de texto (de trabajo) X
d.- Contesta un mensaje de texto (de trabajo) X
e.- Revisa, Redacta y/o contesta correos X
electronicos
f.- Completa manualmente un formulario X
g.- Transcribe digitalmente un formulario X

4.- OBSERVACION ADICIONAL

No se reqistré durante la observacion actividades de redaccion de correos electrénicos

ni transcripcién de datos digitalmente en este puesto de trabajo.

Realizado: Del 04/07 al 08/07/2011

196




INSTRUMENTO N° 3

TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

GUIA DE PREGUNTAS:

1.
2.

9.

Cargo de la persona entrevistada.

¢Cuenta ud con herramientas y/o recursos para el cumplimiento de sus
funciones?

¢Le permiten estas herramientas y/o recursos realizar de manera
satisfactoria sus actividades?

¢Como registra los datos obtenidos en su labor rutinaria? (manuales y
electrénicos)?

¢ Cuéntos registros usa?

¢Como realiza el procesamiento de los datos (manuales y/o electronicos)
generados en sus actividades rutinarias y/o del personal bajo su cargo?

Esa informacion la transmite a algin cliente interno y/ o externo de la
divisién de procesos de acueductos urbanos, (si 6 no como)?

¢Cuantas llamadas en promedio realiza al dia para solicitud de informacion
de las plantas? ;Cudl es la duracion promedio de cada llamada? ¢Cuantas
Ilamadas serian a la semana?

¢Cuantas llamadas realiza por acueducto a la semana?

10. ;Como recibe las solicitudes de informacion internas y externas referente

a los acueductos urbanos y como da respuesta?

11. ¢Cuantas solicitudes de informacion en promedio recibe en una semana y/o

un mes?

12. ;Cuénto tarda aproximadamente en emitir respuesta a cada solicitud?

13. ¢Cuantos informes ud emite semanal y mensualmente que dependan de

informacidn reportada por el personal de las plantas?
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14. ;Cual es el tiempo minimo que se requiere actualmente para la entrega de
los informes solicitados a la division de procesos y de la gerencia en general
semanal y mensual?

15. ¢Existen plataformas de comunicacion dentro de la organizacion?

16. ¢(Como cataloga la comunicacion interna de la empresa?

17. ¢Cuales considera ud deberian ser las principales bondades de un software
para el procesamiento de datos de la division de procesos de acueductos
urbanos?

18. ¢Cual debe ser el tiempo ideal para visualizar en la division de procesos,
gerencia y directiva de la empresa la informacion generada en las plantas
producto del control de proceso de cada una?

19. ;.Como deberd presentarse la informacién (gréaficos, tablas, reportes

numéricos, entre otros)?
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Respuestas Entrevista N°1 (16/08/2011)

1-
2-

3-

Jefe de Division de Procesos de Acueductos Urbanos.

Un computador, una silla, escritorio, un teléfono, internet, material de oficina,
y documentacion.

No, porque mi trabajo depende en gran medida del personal ubicado desde
Tumeremo a Caicara del Orinoco y la manera de comunicarme con ellos es
via telefonica y en muchos casos es dificil la comunicacion. A parte el
computador tienen muchos virus que borran la informacion y tengo que
retrabajar, es decir, volver a procesar la informacion que es solicitada por el
gerente. A parte de esto, no cuento con todas las herramientas de
documentacién técnica y el personal que esta bajo mi cargo también me lo
dificulta (no todo el personal).

Normalmente puedo recibir la informacién electronicamente y muchas veces
por teléfono (llamadas y/o mensajes de texto), por lo que debo registrarla en
un cuaderno de control manualmente y luego transcribirla al formato
electronico para luego poder procesar los datos si se requiere

Es variable, semanalmente debo llenar el formulario electronico de resumen
de gestion semanal con los indicadores de cumplimiento de todas las plantas,
asi como una plantilla de informe mensual. . Normalmente son porcentajes
que ya estan establecidos en el Plan operativo anual (POA), y graficar estos
indicadores asi como los valores de los parametros obtenidos. Adicional a
estos dos informes, tengo hojas de calculo en Excel para procesar los datos de
ambos informes y luego los resultados obtenidos los transcribo a las plantillas
antes mencionadas. En el caso del personal bajo mi cargo son dos formularios
por dia rutinariamente, si realizan otros estudios seria uno o dos formularios
adicionales, un total 4 por dia, lo que resulta en 84 formularios al mes, si el
personal labora de 7am-3pm. En el caso del personal que trabaja por turno son
8 formularios diarios que equivalen al mes 240 formularios.

La division realiza el procesamiento de datos , dsea la tabulacion y graficas
de los datos de procesos comparados con las normas sanitarias a traves de
hojas de calculos y muchas ocasiones manualmente. No tenemos un programa
estadistico definido; por lo que el tratamiento es basico, es decir, gréaficos,
calculo de porcentajes, etc. Con respecto al personal bajo mi cargo es el
mismo caso mencionado anteriormente.

Si, se emite internamente al gerente y en la mayoria de los casos a otras
gerencias de la organizacion. Normalmente es transmitida via correo
electronico dependiendo de la prontitud del requerimiento, asi como de quien
la requiera, ya que la oficina se encuentra en un acueducto muy distante de las
otras plantas, con menor frecuencia se emiten a través de un informe en fisico.
De dos a cuatro llamadas en el caso de que se dificulta la comunicacion y el
personal no capte informacion que solicito. Duran aproximadamente entre 5 a
10 min. A la semana pueden ser mas de 20 llamadas en promedio.
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O-

10-

11-

12-

13-

14-

15-

16-

17-

De 1 a 3 llamadas a la semana. Si no existe alguna eventualidad en el
acueducto.

A través de correos internos, correo personal, comunicaciones emitidas a la
gerencia y/o via telefénica. Dependiendo de la informacién solicitada, la
respuesta es emitida por las mismas vias antes mencionadas.

Es muy variante, puede ir desde tan solo dos o tres solicitudes a la semana
como tan solo al mes 5 solicitudes, el peor de los meses pueden solicitar hasta
15 informes distintos al mes fuera de lo rutinario. Todo se complica mas por
que cada quien quiere la informacidn de una forma distinta y como no se tiene
una base de datos a la que se pueda acceder desde cualquier punto de la
empresa, nos hacen retrabajar y transcribir electronicamente la misma
informacion presentada de forma distinta.

Puede ser inmediata cuando la informacion que se solicita internamente en la
gerencia de control de calidad u otra gerencia es referente al estatus de las
plantas o puede ir de una hora hasta dos dias cuando no tengo la informacion
a la mano y debo esperar que la emitan desde alguna planta.

Un informe semanal de estatus de las plantas y uno mensual de forma
rutinaria; adicionalmente se emiten informes de estudios programados en las
plantas que pueden ser uno o dos al mes. Y Cualquier otro solicitado por la
gerencia de control de calidad.

Actualmente no se cumplen los tiempos de entrega que deberian por ejemplo
el resumen de gestibn semanal es entregado por la division a la GCC
normalmente los jueves de la siguiente semana al de la fecha del informe y
esta normalmente lo remite al dia siguiente o el lunes de la siguiente semana.
Con respecto al mensual actualmente hacemos corte los 25 de cada mes en las
plantas de tal manera que a mas tardar los 27 o 28 sean emitidos a la division
y asi entregarlo a la GCC a mas tardar los 2 de cada mes, ya que la gerencia
tiene hasta los 5 de cada mes para entregarlo a la gerencia de planificacion, sin
embargo debido a la forma actual de trabajo muchas veces no se cumplen
estos tiempos y las entregas se retrasan causando un efecto domino en toda la
gerencia.

Creo que si, pero solo para los municipios de caroni, Heres y piar, los demas
no cuentan con ningun sistema de comunicacion mas alla de un celular.
Realmente creo que muy precaria, debido a las distancias y a la corta edad de
la empresa la comunicacion y flujo de informacién generalmente es por
teléfono y demora mucho en llegar a todas la dependencias de forma
fidedigna, ya que se distorsiona en el camino.

Debe poder conectarse al sistema existente, permitir seguridad de acceso y de
los datos alli plasmados, de facil entendimiento, dsea que sea amigable, que
realice automaticamente los analisis estadisticos de los datos por planta y
emita los indicadores de cumplimiento de la calidad del agua, asi como
gréficos y tablas resumen de todos los acueductos, ademas debe permitir

200



ajustarse para cada planta, ya que manejan cantidad de datos distintos. Debe
ser flexible y versétil a las exigencias de la gerencia.

18- A la division la informacion, debe ser inmediata a la realizacion de los
andlisis en planta es decir cada dos horas. Gerencia, diariamente dependiendo
de la magnitud de la situacion de la planta y la directiva de la empresa,
semanal y/o mensual dependiendo de la magnitud de la situacion del
acueducto. Por situacion me refiero a si existe alguna eventualidad en planta
que requiera toma de decisiones inmediatas.

19-Debe presentar un reporte resumen diario por planta, asi como gréaficos
semanales y/o mensuales y un compilado de los indicadores de cumplimiento
por planta y todo el estado en el tiempo que la gerencia asi lo requiera.

Respuestas Entrevista N°2 (16/08/2011)

1. Especialista de Gestion

2. Si, Computadora, teléfono, fax, correos internos y personal, internet,
intranet

3. No, ya que no solo son importante los recursos sino la fluidez y oportunidad
de la informacidn requerida.

4. El registro se realiza tanto manual como electronico dependiendo de la
forma como sea transmitida la informacion desde las plantas.

5.

6. El procesamiento se realiza de la misma manera como se registran es decir,
tanto manual como a través de hojas de célculos, disefiadas internamente en
la gerencia para las necesidades basicas de procesamiento de datos, es decir,
tablas y gréficos, asi como célculos de indicadores que estan establecidos en
el POA, la mayoria son porcentajes de cumplimiento en relacién a la norma
sanitaria vigente o a lo establecido por HIDROVEN.

7. Si, aambos. Normalmente por correo electronico.

8. Al dia es muy variable, sin embargo a la semana en promedio seria entre 5
y 10 llamadas, con duracion variable dependiendo del acueducto, ya que no
todos entienden facilmente lo que se esta necesitando puede ir de 5 minutos
hasta 20 minutos, no hay registros especificos de esto, sin embargo es una
realidad en la gerencia, es la Unica forma de obtener informacion directa de
las plantas de forma inmediata y se realiza constantemente.

9. De una a dos llamadas semanales por acueducto

10. La informacion se solicita, obtiene y suministra via telefénica (llamadas y/o
mensajes de texto), correo electrénico, digital (pen drive) y fisico

(documentos, formularios).

11. En una semana se pueden recibir 12 solicitudes en promedio, 60 solicitudes
en un mes.
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12. El tiempo dependera de la magnitud de la informacion solicitada, se puede
dar respuesta en 01 dia o 5 dias como tiempo méaximo.

13. Se emiten 01 informe semanalmente y 01 informe mensualmente. La
informacion requerida para la elaboracién de ambos informes es obtenida via
telefénica, correo electronico y mensajes de texto (en muchos casos para
complementar la informacion).

14. EIl deber ser es: El informe semanal debe entregarse a mas tardar los dias
martes en la tarde de cada semana, el informe mensual de la divisién de
procesos antes del segundo dia de cada mes y el informe mensual de la
Gerencia General dentro de los primeros cinco dias de cada mes, sin embargo
debido a la forma actual como se obtiene la informacién el semanal siempre se
retasa y normalmente se pasa a la gerencia los jueves.

15. Si, a través de antenas de movistar pero solo los acueductos centrales los
mas alejados no y el sistema de informacién existente solo maneja
informacion administrativa no aperativa.

16. Aunqgue permite obtener y gestionar informacidn, aun tiene deficiencias

17. EIl sistema deberia manejar informacion relacionada con los parametros
fisico-quimicos y bacteriologicos que realiza la Gerencia y exigen las Normas
gue nos rigen como ente prestador del suministro de agua potable, el consumo
de sustancias quimicas. La informacién de entrada: mediciones de los
parametros fisico-quimicos, bacterioldgicos, consumo de sustancias quimicas
realizados, situaciones suscitas en los Acueductos Urbanos, diariamente.
Debe procesar la informacion y ordenarla, debe estar lista para cuando el
usuario la requiera. Debe emitir reportes (graficas, tablas, estadisticas) diarios,
semanales, mensuales, trimestrales, semestrales, anuales, de los diferentes
parametros fisico-quimicos, bacteriol6gicos, consumo de sustancias quimicas,
de acuerdo a la necesidad del usuario, deberia tener niveles de acceso y
permisologia, para evitar el cambio y manipulacion de informacién por
personal no autorizado.

18. La informacion de todas las plantas deberia ser visualizada diariamente, a
fin de tomar acciones inmediatas, logrando mejor y mayor control de los
procesos.

19. La informacion debe presentarse en formatos estandarizados para todas las
plantas en tablas, graficos, reportes.
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Respuestas Entrevista N°3 (17/08/2011)

=

Gerente de Control de Calidad
Si, tengo computador, impresora, mobiliario, teléfono de oficina y
corporativo, acceso a internet e intranet.

3. Medianamente, ya que muchas veces falla el servicio de internet y
quedamos totalmente aislados, adicional a ello la sede principal esta alejada
de mi oficina no cuento con vehiculo de la empresa para gestionar
directamente alla.

4. Realmente mi labor esta mas enmarcada a la revision de todos los datos
generados en todas las plantas y laboratorios del estado Bolivar.
Normalmente los recibo en electronico como reportes aislados y asi mismo
los corrijo y remite a los entes pertinentes.

5. De ladivision de laboratorios manejo dos registros distintos, de urbanos dos
registros uno semanal y uno mensual rutinariamente y de rurales tres
rutinariamente.

6. El procesamiento de algun dato que requiera lo hago de forma digital
aunque en oportunidades recurro a los calculos manuales. Anualmente
establezco el Plan Operativo Anual y desarrollo las plantillas o hojas de
calculos de cada division para el calculo de los indicadores plasmados en el
POA (Plan Operativo Anual), asi como la plantilla del informe de gestion
mensual que deben emitir a finales de cada mes, el cual esta engranado al
POA.

7. Normalmente la informacion recibida de las distintas divisiones de la
gerencia son remitidas a otras gerencias de la organizacién para la toma de
acciones oportunas. Las remito via correo electronico.

8. Las informaciones son solicitadas directamente al jefe de division de
acueductos urbanos, sin embargo fuera del horario de trabajo (7 a 3pm)
puedo llamar directamente a los responsables de acueductos si se presenta
alguna eventualidad. Es importante acotar que para la gestion de mis
responsabilidades hago mucho uso del teléfono celular.

9. NO muchas, solo en casos de eventualidades.

10. Normalmente via telefonica y correo electrénico.

11. Es muy variante desde dos a 10 por semana y al mes pueden llegar hasta 30
solicitudes distintas.

12. De igual manera es variable dependiendo de la informacién solicitada,
puede se el mismo dia que fue solicitada como una semana después 0 mas.

13. Uno a la semana y dos mensual minimo

14. Por la forma de trabajo actual el resumen semanal siempre se entrega con
una semana de retraso y el de gestion mensual es entregado los cinco de
cada mes.

15. Si, a través de sistemas de internet e intranet por antenas movistar en el

acueducto con la central en la sede administrativa de la UD 321.

N
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16. Es regular, debido a la ubicacion dispersa de todo el personal de la
organizacion la informacion generalmente se realiza via telefénica por lo
que presentan grandes inconvenientes por mala transferencia de la misma de
una persona a otra, adicional a ello como no todos contamos con acceso a
internet e intranet la informacion tarda en llegar a todos los trabajadores de
la misma.

17. Debe ser un sistema amigable de facil manejo, versatil y flexible que
permita la entrada y procesamiento estadistico de gran cantidad de datos por
los distintos acueductos del estado, tener niveles de seguridad tanto de
acceso como para cargar y modificar los datos. Debe permitir emitir reportes
en cualquier tiempo que se requiera y de cualquier planta. Debe graficar y
presentar los indicadores de mediciones de la gestion de la gerencia en
relacion a la division de urbanos.

18. Minimo de forma semanal en la gerencia.

19. Reportes resimenes, con tablas, graficos que enmarquen toda la gestion de
los acueductos urbanos del estado Bolivar.
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INSTRUMENTO N° 4

TECNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

GUIA DE PREGUNTAS:

1.
2.

10.
11.

12.

¢ Cuantos sistemas de informacion se manejan en la empresa?

¢Cuales son los procesos basicos que apoya el/los sistema(s) de informacion
existente (s)?

¢Como se comunica (protocolos de comunicacion) el sistema de informacion
existente con todas las areas y redes operativas de la organizacion y la
division de procesos de GCC?

¢Qué bondades presenta el sistema de informaciéon existente en la
organizacion?, ;Es versatil?

¢Cuales son las ventajas y desventajas del sistema de informacion existente en
la organizacion?

¢Qué gerencias y/o que gestiones se ven enmarcadas en el/los sistema(s) de
informacidn existente en la organizacion?

¢ Cual es el sistema de Informacion empleado por la empresa actualmente?
Puede disefiarse un sistema de informacion que permita el procesamiento de
los datos generados en el control de proceso de la GCC y comunicarse con el
sistema existente?

¢Que se requiere para tal fin?

¢Que lenguaje debe emplearse para la comunicacion de la informacion?

¢El o los sistemas existentes permite niveles y permisologia de acceso a la
informacion y restricciones para su uso?

¢Qué informacion se requiere para disefiar el sistema de informacion que
permita controlar la gestion de la division de procesos de acueductos urbanos
de la GCC?
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13. ¢Que recursos (materiales, instrumentos, humanos, entre otros) se requieren

para el disefio légico del sistema de informacion que permita procesar la

informacién de todas las plantas?

Respuestas Entrevista N°1 (30/08/2011)

1.

Béasicamente un solo sistema, para toda la gestion administrativa de la
empresa, el cual esta dividido en distintas gestiones como por ejemplo
comercial, administrativa, salud y recursos humanos.

Procesos de Comercializacion (Recaudacion, facturacién, catastro y atencion
al cliente) y procesos administrativos (compras, administracion y finanzas),
Sistema autogestionado de salud y toda la gestion de Recursos Humanos).

Se comunica a través de la wed (ATTP y ATTPS), en cualquier punto con
acceso a internet, solo que los accesos los tenemos restringido. Existe un
servicio de comunicacion de redes privadas de tecnologia TDM a través de
Radios microondas. En los acueductos y sedes comerciales se comunican por
un equipo de comunicacion (radio microondas) rauter y swicher con el que se
comunican hasta la sede administrativa principal, de esta manera la gerencia
de control de calidad y sus distintas divisiones se comunican con el sistema
administrativo de la empresa.

Entre las bondades que presenta; se pueden desarrollar muchas aplicaciones y
comunicarse al sistema actual, ya que el desarrollo ha sido con capital interno,
es decir la licencia de fabricante es nuestra. Si, por eso es muy versatil y
adaptable a las necesidades del usuario.

Presenta muchas ventajas:

Opera en linea, es decir, todo lo que se realiza se procesa de inmediato
Parametrizable

Plataforma liviana

Acceso desde cualquier parte con acceso a internet

Totalmente versatil

De desarrollo interno

De las desventajas se puede citar que depende del servicio de datos o
comunicacion para su uso, si se pierde la conexion a internet se desconecta
completamente, por esta razon el sistema no se puede usarse fuera de los
municipios Heres, caroni y piar.

Engloba a todas las gerencias de la organizacion pero solo para las gestiones
administrativas, la parte operativa no se ha desarrollado y tampoco la de
control de los procesos de tratamiento Solo existe sistema de informacion
adicional para la gerencia de tecnologia.

YVVVVYYVY
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7.

©w

10.

11.
12.

13.

Como se dijo anteriormente un sistema general engloba todos los procesos y
se denomina Sistema MERU desarrollado en HIDROBOLIVAR, C.A.

Si totalmente posible, debido a la versatilidad del sistema existente.
Principalmente definir que hara el sistema, parametrizarlo, es decir, cuantas
plantas haran uso, que se mide, con que frecuencia, que hara el sistema, es
decir; sus entradas, salidas y el tipo de procesamiento que se requiere, aparte
de los recursos materiales y humanos para el desarrollo del mismo.

Los desarrollos se hacen con PHP, javaScripts, jQuery y PGSQL en el
Backed. Simplemente se requiere de la base de datos y se puede disefiar en
simples hojas de calculo y reportar en formatos PDF.

Si totalmente, eso lo define la unidad usuaria del sistema.

Basicamente, la informacion que la unidad usuaria desee manejar con la
herramienta a disefiar, no existe un requerimiento especifico, que desea
ingresar, numero de datos, frecuencia de carga de datos, proceso que desea
realizar y que informacion desea obtener en todos los acueductos.
Principalmente se requiere que todos los acueductos tengan computadoras y si
es posible acceso a internet para poder comunicarse con la oficina principal,
asi mismo se requiere de un equipo de programacion para el desarrollo de la
herramienta, cuyo numero de personas dependera del tiempo requerido para
tal fin y de que tan complejo esa el mismo. Para la comunicacion de los
acueductos con la sede principal o la oficina de la gerencia se necesita invertir
en antenas de comunicacion que dependiendo de las distancias necesitara de
otros accesorios 0 contratar servicio de internet. Todo esto es a largo plazo
debido a las inversiones que serian necesario hacer, sin embargo se puede
desarrollar una herramienta exportable que por archivos bien definidos sean
exportables al sistema de informacion disefiado y su procesamiento y
almacenamiento se maneje en la oficina principal.

Respuestas Entrevista N°2 (30/08/2011)

1.

2.

Son cuatro grandes, que realmente se pueden englobar en uno solo para toda
la gestion administrativa de la empresa.

Procesos de Comercializacion (Recaudacion, facturacidn, catastro y atencion
al cliente) y procesos administrativos (compras, administracion y finanzas,
salud y Recursos Humanos). Este es el ERP de la empresa, desarrollado con
capital humano interno.

Todo es a nivel de base de datos, fundamentado en un modelo relacional
normalizado; su interfaz es a través de la wed (ATTP y ATTPS) para sistema
—usuario 'y por backend para sistema-sistema. Existe un servicio de
comunicacion de redes privadas de tecnologia TDM (servicio sincronias, que
presenta igual velocidad de subida y bajada) a través de Radios microondas.
La comunicacion con las areas foraneas a la sede principal se realizan a través
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©w

10.

11.

12.

de rauter, swicher y un equipo de comunicacion (radio microondas) con el que
se comunican hasta la sede administrativa principal, de esta manera la
gerencia de control de calidad y sus distintas divisiones se comunican con el
sistema administrativo de la empresa.

Entre las bondades que presenta; que es muy versatil y escalable, es decir,
tiene la habilidad de poder extender su margen de operaciones sin que se
pierda la calidad de los procesos e informacién que maneja, adaptable a las
necesidades del usuario.

Presenta muchas ventajas:

Opera en linea, es decir, todo lo que se realiza se procesa de inmediato
Son centralizados, existe una sola base de datos

Plataforma de desarrollo liviana

Acceso desde cualquier parte con acceso a internet

Vanguardista y cumple con el decreto 3390 del uso de software libre
Totalmente versatil y escalable

De desarrollo interno

De las desventajas se puede citar que depende del servicio de datos o
comunicacion para su uso, por lo que actualmente solo enmarca la gestion en
areas administrativas en el municipio caroni, Heres y piar, mientras que los
acueductos solo los del municipio carona.

Engloba a todas las gerencias de la organizacion pero solo para las gestiones
administrativas, es decir, servicios globales de la organizacion, compras,
viaticos, sistema de salud y permite el control de gestion de las areas
administrativas como administracion, comercial, recursos humanos vy
logistica. Solo existe sistema de informacion adicional para la gerencia de
tecnologia.

Como se dijo anteriormente un sistema general engloba todos los procesos y
se denomina Sistema MERU desarrollado en HIDROBOLIVAR, C.A.

Si totalmente posible, debido a la versatilidad del sistema existente.
Principalmente definir el alcance de la herramienta, sus entradas, salidas y el
tipo de procesamiento que se requiere, parametrizar la herramienta, aparte de
los recursos materiales para la comunicacion entre los acueductos y oficina
principal.

Los desarrollos se hacen con PHP, javaScripts, jQuery y PGSQL en el
Backed, y con la base de datos se puede disefiar en simples hojas de célculo
y reportar en formatos PDF.

Si totalmente confiables, los cuales deben ser definidos por el usuario, si son
solo acceso, acceso y carga, acceso y modificacion o solo lectura, entre otros.
Bésicamente, la informacion que la unidad usuaria desee manejar con la
herramienta a disefiar, no existe un requerimiento especifico, que desea
ingresar, numero de datos, frecuencia de carga de datos, proceso que desea
realizar y que informacion desea obtener en todos los acueductos.

VVVVVVY
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13. En el caso del municipio caroni, solo se requiere el desarrollo de la
herramienta, ya que presenta conexion al sistema de informacion de la
empresa y cuenta con todos sus componentes, mientras que para los demas
acueductos se requiere habilitar un sistema de comunicacién con la sede
principal lo cual puede desarrollarse por varios caminos: a) via contratacion
del servicio de internet privado para cada acueducto, b) instalar antenas de
comunicacion y/o c) por enlaces satelitales. Tanto al opcion b y ¢ son
inviables econdmicamente ya que requieren de grandes inversién para la
instalacion de torres de comunicacion, repetidoras, radios de comunicacion
para la conexion de los acueductos mientras que la opcion satelital los costos
son sumamente inalcanzables para esta organizacion. En el caso de la opcion
a, es también inviable debido a que no existen empresas en todos los
municipios gque nos presten ese servicio, hasta ahora ha sido imposible
concretar este tipo de servicio en zonas como Caicara del Orinoco, Tumeremo
y el Palmar.

Respuestas Entrevista N°3 (31/08/2011)

1. Uno solo para toda la gestion administrativa de la empresa

2. Procesos de Recaudacion, facturacion, catastro y atencion al cliente, compras,
viaticos, contabilidad, salud y Recursos Humanos.

3. A través de la wed. Existe un servicio de comunicacion de redes privadas de
tecnologia TDM a través de Radios microondas para las zonas alejada de la
sede administrativa principal.

4. Entre las bondades que presenta; que es modificable y adaptable a las
necesidades del usuario. Es verstil,

5. Presenta muchas ventajas:

Opera en linea, es decir, todo lo que se realiza se procesa de inmediato

Son centralizados, existe una sola base de datos

Plataforma de desarrollo liviana

Acceso desde cualquier parte con acceso a internet

Vanguardista y cumple con el decreto 3390 del uso de software libre

Totalmente versatil y escalable

De desarrollo interno
De las desventajas se puede citar que depende del servicio de datos o
comunicacion para su uso, por lo que actualmente solo enmarca la gestion en
areas administrativas en los municipios mas grande del estado.

6. Engloba a todas las gerencias de la organizacion pero solo para las gestiones
administrativas. Solo la gerencia de tecnologia. tiene sistemas de informacion
adicional para el control de su gestion que también enmarca servicios de
soporte técnico a las demas gerencias.

7. Sistema MERU desarrollado en HIDROBOLIVAR, C.A.

YVVVYVYYVYYV
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8. Si por supuesto que si.

9. Basicamente que la unidad usuaria solicite el desarrollo del sistema y que nos
diga cual es el propdsito de esa herramienta y que hara

10. Debe ser el mismo del sistema actual, para que sea compatible por eso
debemos desarrollarlo nosotros mismos con la informacion suministrada por
la unidad usuaria, normalmente se ingresan los datos en hojas de calculo y se
emiten los reportes en PDF.

11. Si por supuesto, exactamente como los que presenta el sistema actual en la
empresa

12. Basicamente, la informacion que la unidad usuaria desee manejar con la
herramienta a disefiar, debe dar absolutamente todo bien detallado ya que
nosotros no somos conocedores de sus procesos, pero a medida que se va
desarrollando la aplicacién van surgiendo preguntas sobre los datos o
procesamientos que se requieran asi como la forma en que se deben emitir los
resultados.

13. En el caso del municipio caroni, solo se requiere el desarrollo de la
herramienta, ya que cuenta con los equipos en todos los puestos de trabajo asi
como conexion al sistema de informacion de la empresa y cuenta con todos
sus componentes, mientras que para los demas acueductos se requiere
habilitar un sistema de comunicacion con la sede principal lo cual puede
desarrollarse por varios caminos: a) via contratacion del servicio de internet
privado para cada acueducto, b) instalar antenas de comunicacion . Si esto es
lo que se requiere, actualmente ambas opciones son inviables
econdémicamente ya que requieren de grandes inversion para la instalacion de
torres de comunicacion, repetidoras, radios de comunicacién para la conexion
de los acueductos, Ademas de que en estos momentos no existen empresas en
todos los municipios que nos presten ese servicio. Pueden desarrollarse una
herramienta para todos los acueductos que les permitan cargar a una base de
datos parametrizada por cada planta, sus datos diarios y luego por medio de
un archivo portable, exportarlo o cargarlo al sistema de informacion que bien
puede manejarse solamente en la oficina principal o los acueductos del
municipio caroni donde se cuneta con conexién a internet y asi procesar la
informacion generada en toda la division de procesos, esta puede ser una
alternativa muy viable econdmicamente y al corto plazo.

Respuestas Entrevista N°4 (31/08/2011)

1. Son cuatro grandes, que realmente se pueden englobar en uno solo para toda
la gestién administrativa de la empresa.

2. El sistema fue desarrollado tanto para almacenamiento de datos como su
procesamiento en las areas de Comercializacion (Recaudacion, facturacion,
catastro y atencion al cliente) y procesos administrativos (compras,
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10.

11.

administracion y finanzas, salud y Recursos Humanos). Este es el ERP de la
empresa, desarrollado con capital humano de la empresa

Todo es a nivel de base de datos, fundamentado en un modelo relacional
normalizado; su interfaz es a través de la wed (ATTP y ATTPS) para sistema
—usuario 'y por backend para sistema-sistema. Existe un servicio de
comunicacion de redes privadas de tecnologia TDM (servicio sincronias, que
presenta igual velocidad de subida y bajada) a traves de Radios microondas.
La comunicacion con las areas foraneas a la sede principal se realizan a través
de rauter, swicher y un equipo de comunicacion (radio microondas) con el que
se comunican hasta la sede administrativa principal, de esta manera la
gerencia de control de calidad y sus distintas divisiones se comunican con el
sistema administrativo de la empresa.

Entre las bondades que presenta; que es muy versatil y escalable, es decir,
tiene la habilidad de poder extender su margen de operaciones sin que se
pierda la calidad de los procesos e informacién que maneja, adaptable a las
necesidades del usuario.

Presenta muchas ventajas:

Opera en linea

Son centralizados, existe una sola base de datos (para algunos esto
puede verse como una desventaja)

Plataforma de desarrollo liviana

Acceso desde cualquier parte con acceso a internet

Cumple con el decreto 3390 del uso de software libre por lo que se
considera vanguardista

Totalmente versatil y escalable

De desarrollo interno

De las desventajas se puede citar que depende del servicio de datos o
comunicacion para su uso, por lo que actualmente no comunica a todas las
dependencias de la organizacion solo a las ubicadas en el municipio caroni y
algunas de Heres y piar(no los acueductos).

Engloba a todas las gerencias de la organizacién pero solo para las gestiones
administrativas,

El Sistema MERU desarrollado en HIDROBOLIVAR, C.A.

Si totalmente posible, para cualquier gerencia de la empresa, tanto as{i que
hasta se han desarrollado aplicaciones para otras hidroldgicas.

Principalmente que todas la plantas tengan los recursos para la
implementacion de la herramienta, definir el alcance, sus entradas, salidas y
el tipo de procesamiento que se requiere, parametrizar el sistema, aparte de los
recursos materiales para la comunicacion entre los acueductos y oficina
principal.

Simplemente se requiere de la base de datos y se puede disefiar en simples
hojas de célculo y reportar en formatos PDF.

Si niveles de seguridad y acceso

YV VVV VYV
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12.

13.

Toda la informacion posible de la unidad usuaria, cuantos datos se desean
ingresar, que tipo de datos, que se procesard, en fin toda una gama de
descripciones que nos permitan desarrollar la herramienta de acuerdo a sus
requerimientos de gestion.

En el caso del municipio caroni, solo se requiere el desarrollo de la
herramienta, ya que presenta conexion al sistema de informacion de la
empresa y cuenta con todos sus componentes, mientras que para los demas
acueductos se requiere habilitar un sistema de comunicacién con la sede
principal lo cual puede desarrollarse por varios caminos: a) via contratacion
del servicio de internet privado para cada acueducto, b) instalar antenas de
comunicacion y/o c) por enlaces satelitales. Tanto al opcion b y ¢ son
inviables econdmicamente ya que requieren de grandes inversién para la
instalacion de torres de comunicacion, repetidoras, radios de comunicacion
para la conexion de los acueductos mientras que la opcion satelital los costos
son sumamente inalcanzables para esta organizacion. En el caso de la opcion
a, es también inviable debido a que no existen empresas en todos los
municipios gque nos presten ese servicio, hasta ahora ha sido imposible
concretar este tipo de servicio en zonas como Caicara del Orinoco, Tumeremo
y el Palmar. Sin embargo, se puede desarrollar el sistema para todos los
acueductos del municipio caroni que ya estan comunicados y/o para la oficina
principal de la gerencia y se desarrolla en cada acueducto una herramienta que
les permita procesar sus datos internamente y a través de un archivo
compatible enviar la informacion via correo electronico hasta la oficina
principal que asi cargar la data al sistema de informacion general que permita
mantener actualizado la gestion de la division, el tiempo o las cantidad de
datos a exportar lo define la unidad usuaria, de esta manera la inversion seria
minima.
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INSTRUMENTO N° 5

TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora CARONI

2. ¢Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?

a.- Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos? 9

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
a.- Cinco(5) b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢ Cuantos? 6

4. ¢Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?
5. ¢Donde registra ud la informacion recopilada en el control de proceso de su
planta?
a.- Formularios b.- Hoja de Calculo @ Ambos
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6. ¢Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @\Aas de Veinte (20) ;Cuantos? 42

7. ¢Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

@Si ¢Cudl? @-Ioja de Célculo b.- Paquete estadistico
b.- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:
a. Telefénica orreo electronico c. Envio en fisico
d-ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para
transferir informacién solicitada por la oficina central de la gerencia de
control de calidad?

(api b. No

12. ;Cuéntas Ilamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina
principal de la GCC?

a.- Cinco (5) Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

214



13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
@/Ienos de5min b.-Entre5y 15 min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ¢ Cuantas solicitudes de informacion adicional a las de rutina son recibidas por
ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC

mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre2y5 c.- Mas de 5 ;Cuantos?

¢Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada por

la oficina central de la gerencia de control de calidad?

n dia b. Menos de un dia c. Mas de un dia ¢Cuantos?

15. ¢ Cual considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la division de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

16. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar____
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar anélisis estadisticos y comparar con otras plantas
» Todas las anteriores__ X___
Realizado: 14/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora CARONI
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéntos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
a.- Cinco(5) b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 7

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
a.- Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) @ Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos? 7

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @Mas de Veinte (20) ¢Cuantos? 25

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico

o

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico

ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
i b. No

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?
a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @\/Ias de Cinco (5) ¢Cuantos? 11
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min Entre 5y 15 min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por
ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?
15.

a.- Menor o igual de 2 @ Entre2y5 c.- Mas de 5 ¢ Cuantos?

16. ¢ Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 2

17. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

18. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar____
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas
» Todas las anteriores__ X___
Realizado: 17/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS  Realizado: 07/09/2011

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora CARONI
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.-Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ;Cuéntos? 7

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos? 7

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
a.- Formularios b.- Hoja de Célculo @ Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de

trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20)@ Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos? 28

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos

en el control de proceso de su planta?

Si ¢Cuél? Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico

8. (Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?
a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢(Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la

oficina central de la gerencia de control de calidad?
inco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico

ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
i b. No
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12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @Mas de Cinco (5) ¢Cuéntos? 6

13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min Entre 5y 15min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre2y5 c.- Mas de 5 ;Cuéntos?

15. ¢ Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

» Todas las anteriores X
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora PIAR
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @ Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos? 22

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos

en el control de proceso de su planta?

i (;Cuél? Hoja de Calculo b.- Paquete estadistico

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?
a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

O

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico ¢. Envié en fisico

ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si 0
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12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5) Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min Entre 5y 15min  c.- Mas 15 min ¢ Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre2y5 c.- Mas de 5 ;Cuantos?

15. ¢ Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 2

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas _____

> Todas las anteriores X

Realizado: 14/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora PIAR
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
a.- Cuatro (4) Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @ Mas de Veinte (20) ;Cuantos? 24

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico
@

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico
@ ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si 0

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @Ias de Cinco (5) ¢Cuantos? 6
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min @ Entre 5y 15min  c.- Mas 15 min ¢ Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 ntre 2y5 c.- Mas de 5 ;Cuantos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas @Mas de dos Horas ¢Cuantos? 24

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

> Todas las anteriores X

Realizado: 08/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora EL CALLAO
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.-Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ;Cuéntos? 10

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos

228



6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @ Mas de Veinte (20) ;Cuantos? 24

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

i ¢Cuél?® Hoja de Calculo b.- Paquete estadistico

b.- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:
a. Telefonica Correo electronico c. Envid en fisico
d-ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

@Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min@- Entre 5y 15 min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre 2y5 c.- Mas de 5 ;Cuantos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas @Mas de dos Horas ¢Cuantos? 8

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

> Todas las anteriores X

Realizado: 16/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora SIFONTES
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
Cinco 5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a- Veinte (20)  b.- Menos de Veinte (20) @Mas de Veinte (20) ;Cuéntos? 26

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?
@-Si ¢Cuél?® Hoja de Calculo b.- Paquete estadistico
b.- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
inco (5) b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico
@ yb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?
a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 10
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min  b.- Entre 5y 15 min @Mas 15 min ¢Cuéantos? 20

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre2y5 c.- Mas de 5 ;Cuéantos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Undia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 4

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas @Mas de dos Horas ¢Cuantos? 24

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores X_
» Realizar anélisis estadisticos y comparar con otras plantas

> Todas las anteriores

Realizado: 16/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora HERES
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.-Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ;Cuéntos? 13

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
a.- Cinco(b) b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 6

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
a.- Cuatro (4)  b.- Menos de Cuatro (4) @ Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos? 12

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
a.- Formularios b.- Hoja de Célculo @ Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @ Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos? 80

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

i ¢Cuél?® Hoja de Calculo b.- Paquete estadistico

b.- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:
a. Telefonica Correo electronico c. Envid en fisico
d-ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 8
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min @ Entre5y 15 min  c.- Mas 15 min ¢ Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre 2y5 c.- Mas de 5 ;Cuéntos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas @Mas de dos Horas ¢Cuantos? 8

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

> Todas las anteriores X

Realizado: 19/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora ANGOSTURA
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
a.- Cinco(5) Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20)  c.- Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos?

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico
e

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.-MenosdeCinco(5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico
@ ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

@Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuantos?
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min @ Entre 5y 15min  c¢.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

Menor o igualde2  b.-Entre2y5 c.- Mas de 5 ¢ Cuantos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

a. Dos Horas b. Menos de dos Horas @Ias de dos Horas ;Cuantos? 8

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas

> Todas las anteriores X

Realizado: 10/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora CEDENO
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5) @ Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 7

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?
Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?

5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20) @ Mas de Veinte (20) ;Cuantos? 24

7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico

No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
Cinco (5) b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ;Cuantos?

10. Estos informes son emitidos por que via:
a. Telefonica Correo electronico c. Envid en fisico
d-ayb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si 0

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @Mas de Cinco (5) ¢Cuantos? 7
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 min @ Entre5y 15 min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre 2y 5 c.- Mas de 5 ;Cuéntos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Undia b. Menos de un dia @\/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. Cual considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar analisis estadisticos y comparar con otras plantas
» Todas las anteriores__ X

Realizado: 15/09/2011
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INSTRUMENTO N° 5
TECNICA: ENCUESTA (CUESTIONARIO)
A continuacion se presentan una serie de preguntas abiertas y cerradas a las que
debera dar respuesta lo mas claro y breve posible o seleccionar la que corresponda a
su caso, las cuales serviran solo para dar respuesta a los objetivos planteados en el
trabajo especial de grado titulado “DISENO LOGICO DEL SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS
URBANOS ADSCRITOS A LA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
HIDROBOLIVAR,C.A.” para optar al titulo de Especialista en Ingeniera Industrial;
dicha informacidn solo pretende fines academicos.
GUIA DE PREGUNTAS

1. Municipio del Estado Bolivar donde labora PADRE CHIEND
2. ¢ Cuantos puntos de control estan establecidos en su planta?
a.- Cinco (5) @ Menos de Cinco (5) c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéantos?

3. ¢Cuantas caracteristicas ud analiza en cada punto?
Cinco(5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢ Cuéntos?

4. ;Cuantas mediciones al dia se realizan en los puntos de control especificados
en la pregunta 2 del presente instrumento?

@ Cuatro (4) b.- Menos de Cuatro (4) c.- Mas de Cuatro (4) ¢Cuantos?
5. ¢Donde registra ud la informacién recopilada en el control de proceso de su

planta?
Formularios b.- Hoja de Calculo c.- Ambos
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6. ¢ Cuantos registros son llenados manualmente por ud al mes como rutina de
trabajo?
a.- Veinte (20) b.- Menos de Veinte (20@.- Mas de Veinte (20) ¢Cuéntos? 30
7. ¢(Cuenta con alguna herramienta para el procesamiento de los datos obtenidos
en el control de proceso de su planta?

a.-Si ¢Cuél? a.- Hoja de Célculo b.- Paquete estadistico

@- No

8. ¢Como cataloga ud el método actual para el procesamiento de los datos?

a.- Acorde a lo necesario b.- Eficiente @ Ineficiente

9. ¢(Cuantos informes son emitidos rutinariamente por ud mensualmente a la
oficina central de la gerencia de control de calidad?
@.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5)  c.- Mas de Cinco (5) ¢Cuéntos?

10. Estos informes son emitidos por que via:

a. Telefonica b. Correo electrénico c. Envié en fisico

yb e-byc

11. ;Cuenta ud en su puesto de trabajo con acceso Internet y/o intranet para

transferir informacion solicitada por la oficina central de la gerencia de control

de calidad?
a. Si 0

12. ;Cuéntas llamadas en promedio son realizadas y/o recibidas por ud para
reportar informacion del control de proceso semanalmente a la oficina principal
de la GCC?

a.- Cinco (5)  b.- Menos de Cinco (5) @/Ias de Cinco (5) ¢Cuéntos? 7
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13. ¢ Cuanto tiempo generalmente cree ud dura una llamada aproximadamente?
a.- Menos de 5 mir@.- Entre 5y 15 min  c.- Mas 15 min ;Cuantos?

14. ; Cuéntas solicitudes de informacién adicional a las de rutina son recibidas por

ud via telefénica y/o electronica de la oficina central de la GCC mensualmente?

a.- Menor o igual de 2 Entre 2y5 c.- Mas de 5 ;Cuantos?

15. ;Cuanto tiempo requiere normalmente para emitir una informacion solicitada

por la oficina central de la gerencia de control de calidad?

a. Un dia b. Menos de un dia @/Ias de un dia ¢Cuantos? 3

16. ¢ Cudl considera ud. debe ser el tiempo ideal para que la divisién de procesos,
gerencia y directiva de la empresa conozca la informacion generada en las

plantas producto del control de proceso de cada una?

os Horas b. Menos de dos Horas c. Mas de dos Horas ¢Cuantos?

17. Seleccione de la siguiente lista el procesamiento que ud normalmente realiza
con la informacion obtenida del control de proceso en las plantas:
» Solo Graficar
» Tabular, Graficar, calcular los indicadores ____
» Realizar andlisis estadisticos y comparar con otras plantas
» Todas las anteriores__ X

Realizado: 13/09/2011
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ANEXO E
DIAGRAMAS DE PROCESO DEL SISTEMA DE
INFORMACION DE HIDROBOLIVAR, C.A
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Crea Transferencia por Lote

v

Analista de Tesoreria:
Genera Orden de Pago

Y

\ Después de

Analista de Tesoreria:
Imprime Orden de Pago

Orden

Pago

procesado por
el banco

Se crea
el grupo

dependiendo

de una razon

Seleccionan
Solicitudes de
Pagoa
Cancelar
asociadas al
grupo
previamente
definido

Se genera
rchivo TXT que
sera enviado al
banco para
ser procesado




REEMBOLSO POR GASTOS MEDICOS

Solicitante Division de Seguros Registro y Control del Gasto Contabilidad Tesoreria
Dar conformidad a las facturas
5 Recepcién de solicitud ) y
y soporte de reembolso Verificar partida presupuestaria
Elaboracién de solicitud Asiento\éegzﬁzbles Crear Cronograma
de reembolso. (Inclusion Pago
en sistema de datos v
principales de factura) Generar Pago
Verificar soporte Devolucion de No (Cheque )
de reembolso expediente Correcta
l (recipes, facturas, de reembolso No
informe médico, Si )
Impresion de solicitud 6rden médica de Devolucion de Si Cheque
de reembolso estudios o de examenes expediente
de reembolso
Aprobar Registro Imprimir
Anulacion de Presupuestario de Cheque
solicitud Reembolso
y Devolucion No \ 2
al Solicitante Firma -
Hel expediente de .
Reembolso s Firrlnér Planilla de Custodia -
Solicitud de Pago Entregado
Generar Solicitud
de Pago
Aprobar registro de A 4
reembolso
Firmar Planilla de
Orden de pago
Firmar Planilla de Solicitud
de Pago
Y

Asientos Presupuestario

(Causado Directo), Contables.

>

Asientos Presupuestario
(Pagado), Contables,
Disminucion de Banco.




ANEXO F
PLAN OPERATIVO ANULA DE LA DIVISION DE
PROCESOS URBANOS -2011
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1. DIVISION DE PROCESOS DE ACUEDUCTOS URBANOS.

a. Objetivo Especifico N° 1: Garantizar niveles 6ptimos de calidad del agua.

Accién N° 1: Evaluacién diaria de los parametros fisico-qguimicos de la entrada y

salida de cada proceso vy salida de planta.

Actividades a seguir:

e Verificar las dosis aplicadas de cada una de las sustancias quimicas involucradas en

el proceso.

e Captar las muestras en las entradas y salidas de cada unidad de proceso y salida de
planta de acuerdo a frecuencia establecida por la gerencia de control de calidad y/o
NSCAP respectivamente. (cada dos horas para a salida de planta y dos veces por

turno para cada etapa del proceso)

e Analizar cada una de las muestras de acuerdo a los procedimientos establecidos para
pH, turbiedad, color, cloro residual, alcalinidad, aluminio residual, segun el andlisis

requerido para cada proceso.

e Remitir resultados y recomendaciones a la Gerencia de Operaciones correspondiente

a cada acueducto, para corregir desviaciones encontradas en cada proceso.
e Tomar las acciones correctivas en conjunto con operaciones.

e Verificar la efectividad de la accion tomada.

Producto: Muestras analizadas.

Indicador N° 1: % Cumplimiento de los monitoreos para analisis fisico-
quimicos por cada salida de planta, establecidos por HIDROVEN en CTN-CAV
(CFH)

N°Muestreosrealizados

CPI= J100
N°MuestreosProgramados

CTN-CAV: Comité Técnico Nacional de Calidad de Agua Venezolano
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Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Meta del Indicador f o5 | 95 | 90 [ 90 | 90 | 90 [90] 90 | 90 | 90 [ 90 | 90

(%0)

CRITERIO: Se establece la frecuencia de monitoreo a las salidas de planta de acuerdo a lo
establecido por HIDROVEN-26/04/2006, (propuesta para la reforma de las Normas Sanitarias
de Calidad de agua Potable Feb-98) ver anexo 1.

Indicador N° 2: % Cumplimiento de los monitoreos para analisis fisico-

quimicos de las etapas de proceso, establecida por planta (CFCC)

N°Monitoreosrealizados
CFCC= - 0100
N°MonitoreosNormadosPta.

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Meta del Indicador

(%0)

90 | 90 | 90 | 90 | 90 | 90 | 90| 90 | 90 | 90 | 90 | 90

CRITERIO: La frecuencia se establece de acuerdo a los requerimientos de
cada planta y a lo requerido por la division de procesos de acueductos

urbanos para su control y gestién.

Indicador N° 3: % Cumplimiento de los parametros fisico-quimicos y
bacterioldgicos de la salida de planta con respecto a la norma (CSNSCAP)
N°MuestrasDN

CSNSCAP= 100
N°MuestrasTomadas

DN: Dentro de Norma

Nota: Este indicador se calcula para cada uno de los siguientes parametros:
de Color. pH. Turbiedad, Cloro Residual y Parametros Bacteriol6gicos
(coliformes totales, fecales y meséfilos aerobios)

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Meta del

Indicador (26)

B | 95| 95 | 95 | 95 | 95 | 95| 95 | 95 | 95 | 95 | 95
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Beneficio: Mejora continua de los procesos de tratamiento de agua, asi como

mantener vigilado el proceso que permita tomar acciones correctivas oportunamente.

Verificar la efectividad del tratamiento aplicado en cada una de las plantas.

Accién N°© 2: Evaluacidn de la eficiencia de las plantas mediante el estudio de cada
una de las etapas del proceso, de acuerdo al cronograma anual establecido por

acueducto.

Actividades a seguir:

e Realizar programacién mensual de los estudios a efectuarse en cada una de las
plantas.

e Tomar las mediciones en planta y captar las muestras requeridas.

e Analizar cada una de las muestras de acuerdo a los procedimientos establecidos.

e Realizar andlisis estadistico de los datos obtenidos.

e Remitir informe a la Gerencia de Opreraciones correspondiente con los resultados y

recomendaciones respectivas.

e Realizar seguimiento y prestar apoyo a la Gerencia de Operaciones para la ejecucién

de las recomendaciones emitidas.

Producto: Control del proceso

Indicador N° 1: % Cumplimiento de los estudios programados (CEP)

NCEstudiossrealizados
CEP= - (0100
NCEstudiosprogramados

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Meta del Indicador

(%) 80 | 80 | 8 | 80| 80 | 80 |80} 80 | 80 | 80 | 80 | 80

Beneficio: Planteamiento de mejoras al proceso de tratamiento y mejoras en la calidad del

agua producida.
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Accién N° 3: Elaboracién de pruebas con nuevas técnologias, productos, sistemas,

entre otros, de acuerdo al programa anual establecido por acueducto.

Actividades a seguir:

e Investigar a fondo el proceso actual.

e Investigar nuevas tecnologias, productos y sistemas aplicables al proceso.

e Realizar las pruebas a nivel de laboratorio.

e Remitir informe a la Gerencia de Operaciones correspondiente con los resultados y

recomendaciones respectivas.

e Realizar seguimiento y prestar apoyo a la Gerencia de Operaciones para la ejecucién

de las recomendaciones emitidas a nivel de planta.

Producto: Propuestas de cambios o implementacion de mejoras al proceso.

Indicador N° 1: % Cumplimiento del programa de pruebas (CPP)

CPP=
N°PruebasProgramadas

N°PruebasRealizadas

100

Nota: Dicho indicador sera evaluado cada 4 meses, debido al alcance de dichas

evaluaciones y mejoras.

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Meta del Indicador
(%0)

80

80

80

Beneficio: Mejorar la Calidad del agua producida en cada una de las plantas.

Indicador N© 2: Avances de Ejecucion de Mejoras Planteadas (AMP)

AMP = — -
N°RequisitosTotalesAplic.

Requisitosejecutados

J100

Nota: Cada propuesta de mejora esta integrada de una consecucién de requisitos
indispensables para su exitosa ejecucion, los cuales dependen de la integracion de gestiones
de distintas gerencias. En cada caso los requisitos seran planteados en los informes técnicos

de cada mejora.
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Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Meta del Indicador
(%0)

25

35

45

50

60

70

80

100

Nota: Este indicador se calcula a partir de abril de forma acumulativa hasta

finales de afio lograr ejecutar por completo cada una de las mejoras

propuestas en cada acueducto urbano.

Accién N° 4: Verificar el consumo de las distintas sustancias guimicas aplicadas

en el tratamiento en cada una de las plantas.

Actividades a seguir:

e Establecer las dosis diarias, de acuerdo a lo requerido en las pruebas de jarra.

e Verificar constantemente las dosis en el proceso.

e Verificar las cantidades suministradas de cada sustancia, mensualmente.

e Consolidar el consumo real de cada sustancia mensualmente.

e Hacer seguimiento al stock y generar alarmas oportunamente por agotamiento de

alguna sustancia.

Producto: Control del consumo de materia prima

Indicador N° 1: Eficacia en los Consumos de Materia Prima (ECMP)

Programado: promedio mensual proyectado para el afio 2011

_ TNConsumidas

ECMP=
TNprogramadas
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
Meta del Indicador {09(09]09}109)109}109]09(09]09]0,9]0,9]0,9

Beneficio: Mejorar el control de inventario de cada materia prima aplicada en el tratamiento

de cada acueducto.
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ANEXO G
FORMULARIOS DE CONTROL DE PROCESO DE LAS
DISTINTOS ACUEDUCTOS URBANOS
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[ |  Tre— |csaige: F-cc-020
iy Bolivar CONTROL DE PROCESO - PLANTA ANGOSTURA vigencia: 02/03/2010
istegiaian § Fragrens Revissén: T .

|acueoucTo: FECHA: FURND:

PUNTO DE MUESTRED TURBIEDAD pH COLOR CLORD ALCALINIDAD

[ ORA PROM PROM PROM PROM PROM

n!.-yn

|COAG &

\coaG B

|sED 1

|SED 2

|SED 3

|sED 4

|SABANITA

|CalA DE AGUA

|aGUA SaLADA

[ voRa STOCK DE GAS CLORD

HIVEL DE
PROM ECHA
TANQUE EN LLENO | vacios | operaT _zw._, Eno_moz
PLANTA
caupaL
DOSIFICACION LAVADO DE FILTROS STOCK DE POLIMERD
| pias DE FECHA DE
HORA S TIEMPO PRESION STOCK {I) ;
[ kg/h NICIO | FIMAL | MIN
SULFATO
| PP STOCK DE SULFATO
| DIAS DE FECHA DE
| kg/h sTOCK 0 DURACION  |AGOTAMIENTO
‘eaL
peM

[ ko/dia STOCK DE CAL

[ Dias DE FECHA DE
Gl STk 1) DURACION  |AGOTAMIENTO

| L/h

POLIMERO(Kg/

| L]

ANALISTA DE PROCESO SUPERVISOR DE PROCESO RECIBIDOG POR.

.!o..._.v.‘ v Apeliido: Hombre y Apellido: Nombre y Apellido:

|Firma/ Ficha: Firma/Ficha: Firma/ Ficha:




=0
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Codigo: F-Co-0 54
CONTROL DE PROCESDO - PLANTA MACAGUA - SAN FELIX
Wigencia: 27047201
Famidn |
| ACUEDUCTO: | | FECHA: | TURNO:
| CONTROL DEL PROCESO
[ PUNTO DE coLor pH TURBIEDAD ALCALINIDAD CLORD RESTDUAL
MODLLOS | MUESTREO _
Agua cruda
Ca, da
MODULD A oo
Floculad,
Flitrada
Agua erud
C da
MODULD B Sem
Floculada
Flitrada
Agua crud
MODULD Landiiada
Floculad.
Flivrada
Celda 1
CELDAS
Celda 2
SALIDAS DE PLANTA
PUNTO DE MUESTREO COLOR (<15 UC) PH (6,5 - 8,5) TURBIEDAD (<5 NTU) ALCALINIDAD CLORG RESIOUAL (0;5 = 20)
DR, PROM PROM FROM £ PROM 3 gl
Ad El Pao
Ad Upata - Red Baj
Red Madia
Red Alta
DOSIFICACION DE SUSTANCIAS QUIMICAS CAUDAL DE ENTRADA STOCK DE GAS CLORO
= HORA PROM LeEwos | vacios | omesar. Dumaodl]  FECHA D INETALACISN
| MODULC A
MoDULD B
MODULD ©
ANMALISTA DE PROCESO SUPERVISOR DE PROCESO RECIRIDG FOR
MNambre ¥ Apellido: Hambre y Apellido:
Firmaa f Fichar Fiirma f Fichar




L] Cédign: F-CC-021
%@ CONTROL DE PROCESO - PLANTA CAICARA vigencia: 31/16/2008

HIDROBOLIVAR Rav.i 0
CAUDAL: FECHA:
DOSIS AGUA CRUDA AGUA TRATADA
HORA PLANTA SULFATO cAL CLORO COLOR TURBIEDAD: whH ALCALTNIDAD: Clres ESTATUS
COLOR TURBIEDAD pH ALCALINIDAD
gr/min | gr/min Ib/dia Gsucy) | (swtw) | (s5-8%) [me/icacos | (032
PROMEDIOS:

ETAPAS DEL PROCESO

PUNTO DE MUESTREQ
HORA

oH

COLOR (UCV)

TURBIEDAD(NTU)

ALCALINIDAD{mg/l}

CLORO RESIDUAL [ma/l)

OBSERVACIONES:
ANALISTA DE PROCESD SUPERVISOR DE PROCESD RECIBIDO POR
Nombre y Apellido: Nombre y Apellido: Hombre y Apaellido:
Firma/ Ficha: Firma/Ficha: Firma/ Ficha:
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—_— Cgy F-CC-001
| E—ﬁ—. PLANILLA DE CONTROL DE PROCESO - ACUEDUCTO INDUSTRIAL Vigancia: 12072011
Infegracian y Fragrese Rav. 4
CAUDAL: FECHA:
PUNTO DE MUESTREC CRUDA AGUA TRATADA (PT2) Promedio RM3 ESTATUS
HORA

Color (Max 90 UC)

[Turbledad (Max 5 NTU)

Alcalinidad (8,6 - 29,75 mgfL)

ITDS 0.6 - 50 mgrL)

Conductividad (10 - 70 msicm)

Dureza total (5,5 - 50 mg/L)

Dureza célcica (4 - 30 mg/L)

Cloro residual
(para PT2: 1,5 - 3.0; para RM3:
0,5- 2,0 mgiL)

PUNTO DE MUESTREQ
HORA

CRUDA AGUA TRATADA (PT2) Promedio RM3 ESTATUS

PH (8.6 - 10,0)

* Los rangos establecidos para los parametros medidos a la salida de planta (PT2) fueron tomados en base a los contratos de suministro de agua a las empresas; a excepcion del pardmetro Color cuyo
r

DOSIS DE SUSTANCIAS QUIMICAS APLICADAS

HORA
Carbonato de sodio (grimin)
Cal hidrata (grimin)

Gas cloro (lbidia)

ANALISTA DE PROCESO SUPERVISOR DE PROCESO RECIBIDO POR
Mombre y Apellida: Mombre y Apellido: Nombre y Apellido:

FirmaiFicha: FirmaiFicha: Firma/Ficha:
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T oo

HIDROBOLIVAR

ACUEDUCT

CONTROL DE PROCESO

Cedgo: F-LO-04]
Vigencis: SN0 1000
Rav. 3

FECHA:
DOSIS AGUA CRUDA AGUA TRATADA
CAUDAL
HORA cowon | TURBREDAD | pH |aucaummap| fUNBER | EES0 ESTATUS
TURBIEDAD [ ALCALINIDAD
s = 15 UCY SsHI | 63-85 | mgficacos | s 0.2 mgfl P,-.u...‘u
T Unedades seleismdincas de turbedey
WADY: Linsdades de color verdadero
MOTA: Los ranpos refeiados &n Ly Latia para ol s ratada, Son ks astablacidos an FROMEDIOS
Lk Nocriad Sanilansd de Caldled 34 Agus Polably

ETAPAS DEL PROCESO
PUNTO DE
MUESTRED
HORA
ikt
JCOLOR (VY]

[TURBIEDAD (NTU}

IALCALTNIDAD [mg/l)

[CLORD RESTDUAL
(/1)

Naombre y Apelido:
Firma/Ficha:

ANALISTA DE PROCESO

Hombre y Apellido:
Firma/ Ficha:

SUPERVISOR DE PROCESD

Firma /Ficha:

Hombre y Apellido:
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Wi OBSERVACIONES, EVENTUALIDADES Y RECOMENDACIONES swﬁwuw
lacueoucTo: | [Fecha | frurno]
:

2

g

a

&

2

=

2

2

z

i}

=

=}

2

z

=

S

ELABORADO POR: REVISADO POR: RECIBIDO POR

Nombre y Apellido; Mombre y Apellide: Nombre y Apellida:
IFirmalFicha: Firma/Ficha; FirmaiFicha;
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ANEXO H
FORMULARIOS DE INFORME DE GESTION SEMANAL Y
MENSUAL DE LA DIVISION DE PROCESOS URBANOS
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Imtegracidn y Frogress

RESUMEN DE GESTION SEMANAL

GERENCIA CONTROL DE CALIDAD N‘
1

Mesiaho:_Sepl-2011

Fecha: 26m82011

Fuerto Ordaz

ol

[-2:]

100%

25 | o0% |12 3 %

_
| Cotomes tier, | OBSERVACIONES 7

L #l dia v
nﬁi._u._i mares 2009, %u_ﬁ.ggwguﬂa!inﬂiu’liﬂ ks 1900 U's por
L o preciss,
E eve ion del p de cabido 2
B esn, contirug daflads o g?&b&i ii%gﬁil!niﬁgii
midreokes 20009 no 34 dosfico cal hidratada durantn | hora, debice ol lavads du ting del dostficadar de ral hidratada de sakida.
ggﬂmn
= En b andhsis Dectanolgicos S8 onclantian mchidos 19 (diecinuevi) punmod de 1% nides Sumdas por ol acueducta.
!l:i—i;! qﬂau.-ﬁnu-i;.:iﬁ:ll-:sﬂ; 19/09 y miercoles 21 ﬂ__..is-!._l
salida s planta |os dias martes 2008 y jueves 2209, en 6 (sers) punios de las redes ol dia hues 19108y gsv.._se..i.h
dia ridrecles 21109, levaduras an la salica di planta of dia. jueves 2208, en & (s0t) puntos de Las rades ol dia lunes 1909 yon §
_ul_ ) puntos de las redes el cia misreotes 2109 y peudomonas 6n un punto de i red el dia lunes 1308, _

e cal Fidratada en el cuello de la folva,

45

45

100%

Macagua-San Felo | AdLECin

45

43

100%

25

43

wedvulas de los fitres de médula 'C". ﬂ?uﬂrﬂltﬁaiuﬂsglﬂng%gig

2. a las 11:45 am se inicia dosficacion do Sulaly de Alimini pene adn ol color ne
E*Eigggulgtgii—ii-_-.!_-.I!-uo:_ﬂ-_‘.lii
T_S_lni!;i a Celda 1 gggggggiii&j
weida y abastecer 3 mayor remera de comundades. Es imperiante resafiar ilrgalﬁinﬂigu-_
L cal hidratada desda ol dia sabado 0207 para sjustar

pH
20k masca CALIDRAT Staﬁt%iggggigtsgigg.“

i |

+ El dia hunes 19789 hube presencia de mohes. an las safidas. da led Alta-1, Ad, E| Paa y Ad. Upata el in mercoles E—.A
?mnsmnrﬁ! 15008 hubes peedencia di keaduras en Red Alta-1 y ol dia ni?f&ao!.ﬁm_u! Fed Ata-1. En|

r TRAEM FanieniTsenta ol clorador de
m_nﬁ.‘v&ouﬁ.ﬂa?&og?s giﬂr!.__fs Suguﬂg?iuﬂgﬁg
_-l.l_-u-g % por Corposle: desde fas T ”3!-_ 2o0pm. _

(Parael Sfie_.ﬁ...n 15
30)ppen pH (B5-10) ro 52 foma

| §50 ¢l establecdn en

ndisis o erveros: Empresas Polar, Andiss Fsico-quimitn y Bactedologico [ 10} mudstras.

Eg Tedos log paramtres se ancusnirsn deedn de noma & escepcidn de la lurbedad, in_r__a_

e edle *inﬂgalaﬂhenﬁ_.ﬁ!iﬁ
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D-_E..l_.i GERENCIA CONTROL DE CALIDAD N
Bolivar RESUMEN DE GESTION SEMANAL H

Semans: 1902011 - ZNORI011 MewARs.  Sepd-2011 Fecha: 260820171 iy on
——— WCUMPLIMENTE RESPECTO A LA NORMA SANITARIA
m BAE TERROLGGIED
vt | s B | | B § | anes nac, | Eatismes e OBSERVACIONES
i £ ] i vy
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J-msiss @ GERENCIA CONTROL DE CALIDAD 2
IR T RESUMEN DE GESTION SEMANAL RH

Sornana: 19082011 = 251092011 Mesiafia:  Sept-2011 Fecha: 280872011 FONTONORALL

o ..!!mﬁg_m 2|8 als_m o | § | marrmosc. OBSERVACIONES

Parimetros Fisico-Quimico: se kgraron obtener ...teEEB..E urbiedad dentre de momma, _Sa-_n%__
‘desviaciones an todos los a dal Cloro residual.

Caiadengua | 79 | 15% |18 0% 55 1% 86 100% |14 Golor y Turbiedad: _

= Los valores de color y turbiedad se mantienen per encima de les valores normades por la ausencia de una etapa de
fitracibn efciente. distribucion de sustancias o inadecuada, agitacion para la te. ol tanque de
r!io:i._tl_s |
- Ausencia de las condiciones Opeativas A0BCLBIAS DAFE UMD COMECHS FEMOCKON i @5tos pardmetros en &l process, asi
g%*r%?:aﬁg!%ww%a;;:gg!Eg?mu*gi-—unij
de madula A estan desmejorands la calidad ded agua producida en los sedimentadores.
H: L desviachin del pH 5o dobe 8 qus no Se cuenta con un punts de desificacien de Cal hidratada & 1o salida del procese.
Angosh Sabanita T8 3% |18 0% 57| 1% | 9.2| 100% 12 00% “.Em»i!ukguztuai..i-..
= El nimero da L por las. iones. de bambeo (salidas de plarta), se vio afectads debids a talas
wlectricas yio problemas da voliaje. |
- En ko andliss bactencidgicod o encuentran lwsdas 06 (s0is) puntos de B redes sumidas por el Acueducta.
rmonitores la Estacién de retombeo de caja de agua, evidenciandese ausencia da microcrganisma patégens,
rm_Egﬂsigitiiga
nﬂ_sxn.:nf.ﬁinaiﬁg!g s dreas (Mddula A) de la planta situscitn que da cabida v libertad par
!n_d!_unu!ugw_l:ﬁ la Empresa a las instalaciones del Acueducto.

Agua Salada T8 | 22% |18 0% 55 0% (&6 100% [13 - Durarita |3 semana ol personal do cperacionss realiza racionamienta en la $3kda de $35anta, come sansecuencia del deficit
e voltaj en los equipos de planta.
_-fig?ggn%rizi?%g.gnﬁgrg_;gg. _
EEEEEEEEF%!EE;E?EE 2.__
Color y Turbiedad: i desviacion de la turbiedad v of color en Planta Vieja se debe ol uso de by-pass af tangue de conbry
urbana {actualmente e by-pass se encuentra 50% solerto). |

: Etﬂi!ﬂlﬁ:% @ gue les filtres | 11 y Il presentan pérdida del matenal filtrante, sunade 3

Plania Vieja 44 | 98% 14| 0% 59 0% |71 100% |08 feto se esta desificando sulfato de slurninio 8 través do 18 dervacion on la linea de dos con un desificador
gmgn!ﬂnﬂamncﬂﬂ-uan deficiencia presentada en el sistema de bombeo de sustancixs quimicas. lo que
cormects dosificacion en cada una de las plsntas.

; no 82 313 dosificanco cal hidratada debido o que & bomba instalada para los dos dosficadures de planta no pases I
Eﬂl&gvﬁ; presidn de ambos dosficaderes. Por tal ramdn sdlo se esia dosificando sulfato
Caicara gl Crinoco 3 100% J
giiiuﬂfﬂ&ﬁi!!ﬂ!ﬁg punto g las redes surticas per el Acueducha. Egh
«.Eu.fg!#!ﬂ-no!uisi&-u_!t% EEEE misestias captada of dia maries
- Durante la semana se suscitaron 07 paradas de planta, iig&&m horas 45 min aprdo., par
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COLOR PROMEDHO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS DISTINTAS PLANTAS DE
TRATAMIENTO DEL ESTADO (18108/2011 - 2508/2011)
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RESUMEN DE GESTION SEMANAL

TURBIEDAD PROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS DISTINTAS PLANTAS DE
TRATAMIENTO DEL ESTADO (19/08/2011 - 25108/2011)
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pH FROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS DISTINTAS PLANTAS DE
TRATAMIENTO DEL ESTADOQ (18452011 - 250812011)

ns..n.a

CLORD RESIDUAL PROMEDIC DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS DISTINTAS PLANTAS DE
TRATAMIENTO DEL ESTADO (1970802011 - 2H08/2011)
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Actividades No Rutinarias por Acueducto

+ LApoyo a la Gerencia de Operaciones para revisidon de pH metro v medidor de cloro residual en sitio, ubicado
en PT-1.

* Activacidn de pH metros que se encontraban fuera de servicio, asignados a los Acueductos Puente Blanco vy
Tumeremao.

* Adqguisicién de equipos donados por Hidrocapital.

+Tareas rutinarias: analisis de plantas. Preparacion de reactivados para los otros acusductos, analisis de
materia prima procedente de otras plantas, verificacion de eguipos, entre otras.

+ Limpieza fisica general de laboratorio v equipos.

+ Inventario de materiales v reactivos, ambos fueron digitalizados.

+ Fewvision vy actualizacion de documentacion interna, necesaria para el sistema de gestion de la Calidad.

*+ Actualizacion de cartelera informativa.

*+ FEewvision de archivos 2006 v 2007 para compilacidn de datos de la Fuente de Fuerto Ordaz.
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Accidn N° 1: Evaluacion diaria de los Parametros Fisico-quimicos de la entrada y salida de
cada proceso

Indicador 1: Cumplimiento de los monitoreos para analisis fisico-quimicos a las salidas de planta,
establecidos por HIDROVEN en CTN-CAVY

CUMPLIMIENTO DE LOS MONITOREOS FISICO-QUIMICOS DE LAS SALIDAS DE PLANTA MENSUAL
DE LOS ACUEDCUTOS DEL ESTADO BOLIVAR ESTABLECIDAS POR NORMA. ENERO 2011

n" DE MONITOREDS

= =

300
250
200
150
100

il

0

ACUEDUCTO (% CUMPLIMIENTO)

Puerto Ordaz (94%)
facagua [8%]
Industrial {90%:)

Cr. Raul Leoni {24%)
Cupapuicito {2379
El Palmar (%)
Puente Elanco (t'i'}(-]
Tumerema {32%)
Angostura (B9%)
Tocomita (42%:)

Caicara del Orinoca {25%)

BMEECUTADD " PROGRAMADD
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Observaciones
El porcentaje de cumplimiento del programa de monitoreo de salida de los Acueductos Urbanos Regidn Guayana
correspondiente al mes de septiembre fue de 21,88%, mientras que en la Regidn Bolivar fue de 66,67%, teniendo

establecido en el FOA (Flan Operativo Anual) como meta del indicador un 80% . (Anexo 1, 2 v 3)

Justificacion

+ El porcentaje de cumplimiento de las salidas de plantas resulto visiblemente afectado debido a que se encontraba
fuera de servicio Un eqguipo de laboratorio [{autoclave) imprescindible para llevar a cabo las actividades gue
corresponden a la realizacidn de analisis bacterioldgicos. Todo esto resulto en una serie de consecuencias: no se
realizaron monitoreos para el resto de las plantas, va que el objetivo principal de ello es la evaluacion microbicldgica de

fugntes vy salidas de plantas, por lo tanto se considero no realizar viajes para tomar solo muestras fisico-gquimicas va

que cada una de las plantas cuenta con un analista para tal fin.

+ El equipo entro en servicio a finales de septiembre, a partir de la presente fecha se reanudaron la realizacion de

analisis.

+ Para la Regidn Balivar el inconveniente presentado es la falta de vehiculo para wviajar hasta la Flanta de Tocomita v

tomar la muestra de salida.
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Integracidn y Progreso

Accion N°1: Evaluacion diaria de los Parametros Fisico-quimicos de la entrada y salida de
cada proceso

Indicador 1: Cumplimiento de los monitoreos para analisis fisico-quimicos de las etapas de
proceso, establecida por planta

CUMPLIMENTO DE LO MONTOREQS FiSICO-QUIMICOS DE LAS ETAPAS DE PROCESOS
DE LOS ACUEDCUTOS URBAMOS DEL ESTADO BOLIVAR .EMERO 2011
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Observaciones

El porcentaje de cumplimiento del programa de monitoreo de las Redes de los Acueductos Urbanos Regidn Guayana,
correspondientes al mes de septiembre fue 1,6 %, mientras gue en la Reqidén Bolivar fue de 25,7 % teniendo

establecido en el POA como meta del indicador un 75% . (Anexo 1y 3)
Las razones por las cuales no se cumple en totalidad el programa de muestreo se debe a la falta de vehiculo, ya que
la gerencia cuenta con uno sélo para cubrr toda la Region Guayana, limitantes en &l resto de los Acueductos

(Tocomita, Angostura v Caicara).

La frecuencia en los monitoreos de las redes se vio afectada por la falla en el equipo de laboratorio que se inicio el
21/08/09 hasta el 23/08/09.
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Accion N°1: Evaluacion diaria de los Parametros Fisico-quimicos de la entrada y salida de
cada proceso

Integracién y Progreso

Indicador 3: % Cumplimiento de los Parametros Fisico-quimicos Analizados en Redes conlas NSCAP

CUNMPLIMIENTO DE LOS PARAMETROS DE CALIDAD MONITOREADOS EMN LAS SALIDAS DE LOS
ACUEDUCTOS URBAMNOS DEL ESTADO BOLUWVAR, SEPTIEMBRE 2009
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Puerto Ordaz IMacagua hdustrial Dr. Raul Lgoni  Cupapuicito ElPalmar Puente Blanco  Tumersmo Angostura Tocomta Caicara delOrincco
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Accion N° 2. Evaluacion de la eficiencia de cada una de las etapas del Proceso por

acueducto.

Indicador 1: Cumplimiento de los Estudios Programados

ACUEDUCTO PROGRAMADO | EJECUTADO | “@vance del
Puerto Ordaz 1 1 75
Macagua 2 2 80
Industrial 2 2 20
Dr. Raul Leoni 2 2 80
Cupapuidio 2 2 a0
El Pakmar 2 2 100
Puente Blanco 2 2 50
Tumeremo s 2 75
Angoshra 1 1 90
Tocometa 1 1 64
\Caicara del Onnoco 1 1 5

Consideraciones:
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Accion N° 3: Elaboracion de pruebas con nuevas técnologias, productos, sistemas, entre
otros, de acuerdo al programa anual establecido por acueducto.

Indicador 1: Cumplimiento del Programa de pruebas especiales en cada Planta. (Este indicador se mide
cada cuatro meses, iniciando en el mes de marzo)

%% avance del

IACUEDUCTO PROGRAMADD [EJECUTADO |estudio

Puerio Ondaz 1 1 L]
Macagua 2 2 L]
nchustnial 2 2 20
Dv. Raul Leom 2 2 80
ICupapuicito 2 2 o)
El Palmar 2 2 100
Puente Blanco 2 2 6l
[Tumenemo 2 2 h
Angoshea 1 1 b (]
Tocamita 1 1 6l
ICaicara del Ovmnoco 1 1 &

SE DEBE PRESENTAR UN RESUMEN DE LAS PRUEBAS REALIZADAS Y
SUS AVANCES Y/ CONCLUSIONES
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Accion N° 3: Elaboracion de pruebas con nuevas técnologias, productos, sistemas, entre

otros, de acuerdo al programa anual establecido por acueducto.

Indicador 2: Avances de Ejecucion de Mejoras Planteada

Observacione
s

WCUEDUCTO

REQUISITOS
NECESARIOS

REQUISTOS
EJECUTADOS

Yo

avance

estudio

del

Pueito Ondaz

10

5

50

15

26,67

5

b

5

10

10

10

5

10

Cascara del Ormoco

D (N | 1] | | e 2 | e

REELE2Ee

MES 2011

280



% CUMPLMIENTO POR PARAMETRO

Integracién y Progreso

GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

INFORME DE GESTION

€

Accién N° 4: Verificar el Consumo de las Distintas Sustancias Quimicas aplicadas en el
Tratamineto en cada una de las Plantas

Indicador 1:

n

(=]

o

i

a

az

Eficacia de los Consumos Programados de Materia Prima en cada Acueducto

EFICIENCIA DE CONSUMO DE MATERIA FRIMA REQUERIDAS FARA EL TRATAMIENTO EN CADA ACUEDUCTOS
DEL ESTADO BOLIVAR, ENERO 2011

Macagus

hdus trial

. RaulLecni <Cupapuicio El Falnar Fuente Blanco
ACUEDUCTOS

B SULFATO DE ALUMINIG B GALHIDRATADA BCLORD cAS @

Tumerema

POLIMERD

Angostura

Tocomis Caicars delCrincco
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Observaciones
BREWES POR CADA ACUEDUCTO CON RESPECTO A LAS DESVIACIONES OBSERVADAS DE ACUERDO
A LA META PLANTEADA EN EL POA 2011
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Anexo 1. Color Promedio del mes por Acueducto

COLOR PROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS PLAMNTAS DE TRATAMIENTO URBANAS DEL ESTADO BOLIVAR

L i R = R R e e A S L e T S e s e e R B e
Ac - i. B -. ... ] - i. - I
T T T T T - T T T T

COLORAPARENTE (UC Pt-Co)

Puerte Ordaz IMacagua Dr Raullsoni  Cupapuicio El Paimar Puents Blanco Tumereme Angestura Tecomita Caicara delOrinoco  Industral

ACUEDUCTOS
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Anexo 2: pH Promedio del mes por Acueducto

pH PROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS PLANTAS DE TRATAMIENTO URBANAS DEL ESTADO BOLIVAR

T Haal

o —

pH

o
I

rdez Macagus r RéulLsoni Cupapuicito El Palnar Puente Blance Tumeremo Angosturs Tocomis Caicara del Orincco strisl
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Anexo 3: Turbiedad Promedio del mes por Acueducto

TUREIEDA D [NTU]

TURBIEDAD PROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS PLANTAS DE TRATAMIENTO URBANAS DEL ESTADO BOLIVAR

Mh--—-—-—F

Puerte Ordaz Macagua Or Raul Leoni  Cupapuicio El Paimar Puente Bance Tumeremo Angostura Tocomia Caicara del Ornoco hdustrial
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CLORO RESIDUAL {ppm)

Anex

o 4: Cloro Residual Promedio del mes por Acueducto

CLORO RESIDUAL PROMEDIO DEL AGUA PRODUCIDA EN LAS PLANTAS DE TRATAMENTO URBANAS DEL ESTADO BOLIVAR
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