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Resumen

Este trabajo tiene como objetivo primordial presentar la Propuesta de una
Metodologia para el Seguimiento y Medicion de los Procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad -basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000- del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG Electrificaciéon
del Caroni (CVG EDELCA), a fin de constituir una metodologia que pueda ser
aplicable para generar evidencia objetiva y disponible para demostrar que la
organizacion ha definido, planificado e implementado las actividades de seguimiento
y medicién necesarias para asegurar la conformidad de sus productos/servicios y
lograr mejoras en su gestion. La investigacion surge para dar respuesta a un
requerimiento del Proyecto que se desarrolla en CVG EDELCA para lograr la
certificacion ISO 9001:2000 en el proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica”,
formando parte de las actividades que se realizan durante la implementacion del
Enfoque Basado en Procesos en una organizacion.

El trabajo se enmarca en la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigacion documental, de campo, descriptivo y no experimental con el propésito
de realizar un diagnéstico de la situacion actual del seguimiento y medicién de la
gestion de la Unidad objeto de estudio, disenar los indicadores requeridos para
determinar la eficacia y la eficiencia de sus procesos, proponer el método para
realizar su seguimiento y medicion, asi como también definir instrumentos para la
integracion de los datos y analisis de la informacion para la mejora del desempefio
de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA.

Descriptores: Sistema de Gestion de la Calidad, Seguimiento, Medicion,
Procesos, Indicadores, Eficacia, Eficiencia.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la empresa moderna esta consciente de la importancia de contar
con un modelo de Sistema de Gestidon que le sirva de guia para dirigir y controlar las
actividades que desarrolla. La gestion de una empresa comprende entre otras, la
gestion de la calidad. Dada la fuerte competitividad a la que deben enfrentarse
mundialmente las organizaciones en todos los sectores, se hace imprescindible un
elevado nivel de calidad de sus productos y servicios para garantizar su posicién en
el mercado. El interés por la calidad crece en forma continua a medida que los
clientes se vuelven mas selectivos y comienzan a rechazar productos poco fiables o

que realmente no dan respuesta a sus necesidades.

La calidad en una organizacion, no debe asociarse a la buena gestién de un
proceso por si solo, sino al complemento de la Gestion Integral de Operacién de
dicha organizacion. Es fundamental que la calidad esté presente en cada uno de
los subsistemas de la organizacion con el objetivo de obtener la maxima satisfaccion
de los clientes y superar sus expectativas. Gracias a los Sistemas de Gestion de la
Calidad (SGC) todo el personal de una organizacién tiene mayor participacion en las
decisiones empresariales, asumiendo, implicandose y comprometiéndose con sus
objetivos y ejerciendo un papel mas activo frente a las tareas que le corresponde

realizar.

En la busqueda de un SGC universal surgen la serie de Normas
Internacionales 1ISO 9000, las cuales son genéricas e independientes de cualquier
sector industrial o econdmico especifico. La serie de normas ISO 9000 promueven
la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccién del cliente, mediante el
cumplimiento de sus requisitos. La norma ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la
calidad — Fundamentos y vocabulario, define calidad como “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, asi como, se hace
referencia al SGC como “sistema de gestidn para dirigir y controlar una organizacién

con respecto a la calidad”, describiendo a un sistema de gestion como el “sistema



para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”. La
importancia de implementar un SGC, radica en el hecho de que sirve de plataforma
para desarrollar en las organizaciones una serie de actividades, procesos y
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del

servicio cumplan con los requisitos del cliente, es decir, que sean de calidad.

En uno de los requisitos’ establecidos en la norma I1SO 9001:2000 Sistemas
de Gestién de la Calidad — Requisitos, se cita: “La organizacion debe planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios ...
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.” (p.13). En este sentido, en la
norma ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
mejora del desemperio, se establece que la alta direccion de la organizacién deberia
asegurarse de que se utilizan métodos eficaces y eficientes para identificar areas

para mejorar el desempeno del SGC.

Por otro lado, vale la pena destacar que la calidad en el desarrollo y
mantenimiento del software se ha convertido hoy en dia en uno de los principales
objetivos estratégicos de las organizaciones, debido a que cada vez mas, los
procesos principales de las organizaciones (y su supervivencia) dependen de los
sistemas informaticos para su buen funcionamiento. En la evolucion experimentada
por la calidad del software se ha pasado de un tratamiento centrado
fundamentalmente en la inspeccion y deteccion de errores, a una aproximacion mas
sistematica, dada la importancia que ha adquirido la calidad en la ingenieria del
software. En este sentido y consciente de los principios de la calidad, el
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de la empresa CVG
Electrificacién del Caroni (CVG EDELCA), Unidad de la organizacion responsable
del mantenimiento del software “Sistema de Gestion Empresarial”’, se encuentra
actualmente realizando actividades en el marco del Proyecto que se desarrolla para
lograr la certificacion 1ISO 9001:2000 en el proceso clave “Transmitir Energia

Eléctrica”.

' Véase requisito 8: “Medicion, analisis y mejora”, apartado 8.1: “Generalidades”.



La presente investigacion se plantea como un aporte para la implementacién
del Enfoque Basado en Procesos para la gestion de la calidad del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, y la misma tiene como objetivo general
proponer una metodologia para el seguimiento y la medicion de los procesos del
SGC basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000 del mencionado Departamento,

con el fin de demostrar su capacidad para alcanzar los resultados planificados.

El trabajo se enmarca en la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigacion documental, de campo, descriptivo y no experimental con el propésito
de realizar un diagnéstico de la situacion actual del seguimiento y medicién de la
gestion de la Unidad objeto de estudio, disenar los indicadores requeridos para
determinar la eficacia y la eficiencia de sus procesos, proponer el método para
realizar su seguimiento y medicién, asi como también definir instrumentos para la
integracion de los datos y analisis de la de informaciéon para la mejora del
desempeno de los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad del Departamento
de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA. El alcance de la
investigacion no incluye la revision, aprobacion e implementacion de la metodologia

a desarrollar como propuesta.

El presente documento constituye el Trabajo Especial de Grado enmarcado en
el Programa de Especializacion en “Sistemas de la Calidad” de la Universidad

Catdlica Andrés Bello, el cual consta de seis (6) capitulos:

El Capitulo | “EL PROBLEMA”, contiene el planteamiento del problema, los

objetivos de la investigacion, la descripcion de su justificacion y su alcance.

El Capitulo I “MARCO METODOLOGICO”, contiene la metodologia
empleada, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacioén, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis de los

datos, asi como se presenta una tabla con |la operacionalizacion de las variables.



El Capitulo 1l “MARCO TEORICO”, contiene los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas y legales que sustentan el estudio, asi como la

definicion de términos basicos.

El Capitulo IV “ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS”, contiene la
descripcion de los procesos que se realizan en el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA. Ademas se realiza el analisis de la

situacion actual de la gestion de seguimiento y medicién del citado Departamento.

El Capitulo V “LA PROPUESTA", describe el disefio de un procedimiento a
seguir para realizar el seguimiento y la medicién de los procesos del SGC del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, asi
como el disefio de documentos orientados a apoyar la recopilacién de datos, céalculos
y analisis de resultados, y un conjunto de indicadores normalizados que se proponen

para la medicién de los procesos.

El Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, contiene las
conclusiones en funcién de los objetivos de la investigacion, asi como un conjunto de

recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y los anexos citados en

el documento.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Tal como se cita en el contexto de la introduccion de la norma 1ISO 9001:2000
Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, “la adopcién de un sistema de
gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion”, y es
por ello que en el marco de este contexto, la empresa CVG Electrificacion del
Caroni (CVG EDELCA) bajo la tutela de la Corporacién Venezolana de Guayana
(CVG), adscrita al Ministerio del Poder Popular de Energia y Petréleo, reconoce la
necesidad de implementar y mantener un SGC, decidiendo la ejecucion de
proyectos a objeto de certificar sus procesos claves, segun los requisitos de la
Norma Venezolana COVENIN (NVC) ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad. Estos proyectos forman parte de las iniciativas de la organizacién para dar
cumplimiento al objetivo estratégico: “Llevar el Desempefio a Estandares

Internacionales”.

CVG EDELCA es la empresa de generacion hidroeléctrica mas importante que
posee Venezuela, la cual genera mas del 70% de la energia eléctrica que se
consume en el pais mediante tres (3) Centrales Hidroeléctricas conocidas como —
Guri, Macagua, y Caruachi -. La empresa ha formado parte del conglomerado
industrial de la Corporacién Venezolana de Guayana (CVG) ubicado en la region de
Guayana, conformado por las empresas basicas del aluminio, hierro, acero, carbon,
bauxita y actividades afines. CVG EDELCA ademas opera y mantiene una extensa
red de lineas de transmision que superan los 5.700 Km. cuyo sistema a 800 mil
voltios es el quinto sistema instalado en el mundo con lineas de Ultra Alta Tension

en operacion.

En la nueva filosofia de gestion recientemente aprobada para CVG EDELCA,
se evidencia la conciencia y el respeto hacia el tema de calidad, ya que se destaca

la referencia de éste término en su enunciado:



Fines: Generar beneficio econémico para los accionistas, incrementando el
valor de la empresa. Lograr la satisfaccion de los clientes mediante un servicio de
excelente calidad, basado en la gestion sustentable de los recursos, para apoyar el
desarrollo del pais.

Mision: Generar, transmitir y distribuir energia eléctrica, de manera confiable,
segura y en armonia con el ambiente; a través del esfuerzo de mujeres y hombres
motivados, capacitados, comprometidos y con el mas alto nivel ético y humano;
enmarcado todo en los planes estratégicos de la Nacion, para contribuir con el
desarrollo social, econdmico, endégeno y sustentable del Pais.

Vision: Empresa estratégica del Estado, lider del sector eléctrico, pilar del
desarrollo y bienestar social, modelo de ética y referencia en estandares de
calidad, excelencia, desarrollo tecnoldgico y uso de nuevas fuentes de generacion,
promoviendo la integracién latinoamericana y del Caribe.

Valores: Respeto, Honestidad, Responsabilidad, Humanismo, Compromiso,
Solidaridad y Humildad.

Particularmente, el valor de Responsabilidad cita textualmente: “Cumplir en
forma oportuna, eficiente y con calidad los deberes y obligaciones, basados en las
leyes, normas y procedimientos establecidos, con lealtad, mistica, ética y

profesionalismo para el logro de los objetivos y metas planteadas”.

En CVG EDELCA la certificacion de su proceso clave “Generar Energia
Eléctrica” conforme a los requisitos de un SGC se logré en diciembre del afio 2005
mediante la NVC ISO 9001:2000, y en la actualidad se estan ejecutando actividades
que tienen como objetivo obtener la certificacion 1ISO 9001:2000 para el proceso
clave “Transmitir Energia Eléctrica”. El desarrollo del Proyecto para lograr la
certificaciéon NVC ISO 9001:2000 en el proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica”,
involucra la realizacion de actividades en todas las demas areas de la empresa que
forman parte de los procesos de apoyo a los procesos clave de CVG EDELCA.
Entre las areas se encuentra la Direccion de Telematica, la cual es una organizacion
que forma parte del grupo de Gerencias de Staff y Direcciones adscritas a la

Presidencia de la empresa, tal como se puede apreciar en la Figura 1:
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Figura 1: Estructura organizativa de CVG EDELCA hasta nivel de Gerencias de

Staff y Direcciones.
Fuente: Intranet de CVG EDELCA.

La Direccién de Telematica es responsable de la realizacion del proceso de
apoyo “Gestionar los Servicios de Telematica”, con los objetivos de proveer los
servicios de telematica, asi como también mantener la disponibilidad de los
sistemas y sus servicios, los cuales abarcan un conjunto de soluciones en el area de
telecomunicacion e informatica. La Direccion de Telematica inicié sus operaciones
en el afio 2004 a partir de la integracion de procesos, servicios y recursos de la
Divisién de Tecnologia de Informacion y las Divisiones de Comunicaciones de las
areas de Generaciéon y Transmision. Actualmente, la Direccion esta conformada
por tres (3) Divisiones: Gestion de Servicios de Telematica, Desarrollo de
Telematica y Operacién y Mantenimiento de Telematica, y a su vez tales Divisiones
estdn estructuradas de manera organizativa por un conjunto de Unidades
Departamentales, entre las cuales se encuentra el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas, Unidad que depende en linea de mando directa de la
Division de Operacion y Mantenimiento de Telematica contribuyendo a mantener la
disponibilidad de los sistemas y servicios de telematica.



El término “Aplicaciones Integradas” refiere al software que engloba a grupos
(mdédulos) o paquetes de programas, que se han disefiado para dar soporte a
multiples procesos del negocio, y a su vez estan totalmente relacionados entre ellos
bajo una arquitectura tecnoldgica unica. En CVG EDELCA, este software es el
conocido como la solucién “MySap™ a través de las aplicaciones “SAP R/3™ y “SAP
BW” (Business Warehouse)*, los cuales respectivamente representan al Sistema de
Gestion Empresarial y al Sistema de Inteligencia de Negocios, utilizados

formalmente en la empresa a partir de los afios 1999 y 2004, respectivamente.

El proyecto de certificacion NVC ISO 9001:2000 realizado en afios anteriores
para el proceso clave “Generar Energia Eléctrica” no abarcé a la totalidad de las
Unidades que comprenden a la Direccion de Telematica, entre las que se distingue
el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, razén por la cual y
atendiendo directrices del proyecto que actualmente se desarrolla para obtener tal
certificaciéon en el proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica”, en la citada Unidad
se estan ejecutando con caracter prioritario diversas actividades para alinearse a la
implementacion del SGC en la organizacion. En el marco de estas actividades, y
adoptando el principio de gestion de la calidad “Enfoque Basado en Procesos”
establecido en la familia de Normas ISO 9000, a la fecha ya se han identificado los
procesos que se realizan en el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas, asi como también y en funcidon a cumplir con requisitos establecidos en
la NVC ISO 9001:2000, en la actualidad se encuentran en desarrollo algunos de los
documentos que se han determinado como necesarios para apoyar la realizacion
del Sistema de Gestion de la Calidad. Bajo este contexto y atendiendo al requisito
4.1, literal €) de la NVC ISO 9001:2000, en el cual se cita que la organizacion debe
“realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos del SGC”, se hace

necesario que en el Departamento se dispongan ademas de documentos formales

2 “MySap” es una solucion para el mercado desarrollada y comercializada por la empresa
transnacional SAP AG.

® SAP R/3 se traduce al espafnol como “Sistemas, Aplicaciones y Productos”.

* “Business Warehouse” se traduce al espafiol como “Repositorio (almacén) de datos del

negocio”.



que permitan evidenciar el seguimiento y la mediciéon de su SGC a través de la

integracion y procesamiento de informacion para su analisis y mejora.

Tomando en cuenta el escenario anterior, se formula la siguiente interrogante:
¢Cuadles deben ser los métodos que debe aplicar el Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas para que demuestre la capacidad de los
procesos definidos en su SGC?. Para dar respuesta a la interrogante citada, es
necesario el planteamiento de objetivos claros que permitan darle sentido, direccién

y delimitacion a la investigacion.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un método para el seguimiento y la medicion de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de Mantenimiento de
Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA basado en la Norma COVENIN ISO
9001:2000.

Objetivos Especificos

(a) Describir los procesos que se realizan en el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, de acuerdo al enfoque basado
en procesos establecido en la familia de Normas ISO 9000.

(b) Identificar la situacién actual de la gestiéon de seguimiento y medicién del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG
EDELCA.

(c) Determinar los elementos de la metodologia para el seguimiento y medicion
de los procesos que se realizan para mantener las Aplicaciones Integradas
de CVG EDELCA, de acuerdo al requisito 8.2.3 de la Norma COVENIN ISO
9001:2000.



(d) Disefar los indicadores requeridos para la mediciéon de los procesos
relacionados con el mantenimiento de las Aplicaciones Integradas en CVG
EDELCA.

Justificacion de la Investigacion

El Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG
EDELCA, constituye un proveedor importante de los servicios de telematica que se
brindan a los clientes internos de la empresa. Por una parte, existe actualmente una
cantidad significativa de licencias autorizadas —un mil setenta y cuatro- (1074) las
cuales deben ser administradas para el uso de las Aplicaciones Integradas y que
pueden demandar atencién de soporte técnico especializado con el fin de garantizar
el acceso y uso de la informacion corporativa que soporta la gestién administrativa y
financiera de CVG EDELCA. En particular, se apoya a la disponibilidad de la
informacion en los procesos empresariales: Gestion Financiera, Gestién
Presupuestaria, Adquisiciones y Servicios, Gestion de Mantenimiento, Gestién de
Calidad, Facturacion, Administracion de Personal, Desarrollo de Personal, Némina,
Tiempos de Personal y Beneficios de Personal, asi como también en la
disponibilidad de informacion relacionada con Indicadores Estratégicos, Indicadores
Operativos. El proceso de atenciéon y soporte a usuarios de las Aplicaciones
Integradas, contempla para algunos casos la integracion de los usuarios funcionales

con experticia, como recurso activo en dicho proceso.

Por otro lado, el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas
tiene la responsabilidad de participar en los proyectos para gestionar la transicion
del software cuando se requiera modelar e implementar nuevos procesos de
negocios empresariales en las Aplicaciones Integradas, producto de necesidades
internas de CVG EDELCA o de necesidades externas tales como adecuaciones en
leyes, decretos o lineamientos provenientes del ejecutivo nacional, asi como
también en las transiciones por actualizaciones técnicas requeridas por el proveedor

del software.
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Por los anteriores motivos, es imperante que la labor que abarca el
mantenimiento de las Aplicaciones Integradas se realice con la mayor calidad
posible y por lo tanto es oportuna la decision de implementar un sistema de gestion
de calidad como mecanismo para organizar y administrar procesos y sus recursos.
Con la implementacion de este sistema se lograra armonizar los esfuerzos en
materia de calidad de todos los grupos involucrados en el servicio que se presta y
determinar los factores que pueden impedir que se satisfagan a los clientes. La
importancia de llevar a cabo la presente investigaciéon radica en que permite contar
con una metodologia apropiada para el aplicar el seguimiento y medicion de los
procesos y asi identificar de manera primordial su eficacia, con base a indicadores
definidos de acuerdo a las recomendaciones establecidas para tal fin en CVG
EDELCA. Adicionalmente, se puede mencionar que la metodologia propuesta sirve
como referencia para ser aplicada en el ambito de otras empresas en las cuales en
su organizacion de Telematica se abarquen funciones similares a las de CVG
EDELCA.

Alcance de la Investigaciéon

La presente investigacion se desarroll6 en el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas adscrito a la Division de Operacion y Mantenimiento de

Telematica, ubicado en la zona de Puerto Ordaz, Estado Bolivar.

La investigacion tiene como alcance describir el enfoque basado en procesos
determinado para la gestién de la calidad del Departamento objeto de estudio,
realizar un diagnostico general de la situacion actual del seguimiento y medicion de
su gestion, definir los indicadores requeridos para determinar la eficacia y en lo
posible la eficiencia de los procesos, proponer el método para realizar su
seguimiento y medicién, asi como también disenar instrumentos para recopilar y
analizar los datos asociados. El alcance de la investigacidn no incluye la revision,

aprobacion e implementacion de la metodologia a desarrollar como propuesta.
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CAPITULOII

MARCO METODOLOGICO

Una vez formulado el problema de investigacion y definidos los objetivos, en el
presente capitulo se procede a desarrollar cada uno de los aspectos relacionados
con la metodologia a seguir para elaborar el estudio en base a los objetivos
planteados. En este sentido, Balestrini (2002) plantea que el fin esencial del marco

metodoldgico, es:

Situar, en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que
se emplearan en la investigacién planteada, desde la ubicacion acerca
del tipo de estudio y el disefio de la investigacion; su universo o
poblacién; su muestra; los instrumentos y técnicas de recoleccion de los
datos; la medicion; hasta la codificacién, analisis y presentacion de los
datos. De esta manera se proporcionara al lector una informacion
detallada acerca de como se realizara la investigacion. (p. 126).

En este orden de ideas, a continuacién se describen los aspectos referidos al
marco metodoldgico utilizado para el desarrollo de la presente investigacion, el cual
abarca el tipo y diseno de investigacion, la unidad de analisis, poblaciéon y muestra,
las técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis de datos, y por

ultimo una tabla en la cual se describe la operacionalizacion de las variables.

Tipo de Investigacion

De acuerdo a lo citado en el capitulo anterior, el objetivo de la investigacion se
orienta a proponer una metodologia para el seguimiento y la medicién de los
procesos del SGC del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas
de CVG EDELCA basado en la NVC ISO 9001:2000. Bajo este contexto, el
presente estudio se enmarca dentro de una investigacion de tipo proyectiva o
modalidad proyecto factible; este planteamiento se sustenta en el basamento

tedrico existente, el cual se describe a continuacion.

12



Un proyecto factible es un tipo de investigacion que intenta proponer
soluciones a una situacién determinada. Implica explorar, describir, explicar y
proponer alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta. El
Manual de Trabajos de Grado de Especializacién, Maestrias y Tesis Doctorales de
la UPEL (2006) describe el tipo de investigacion denominado proyecto factible de la

siguiente manera:

Investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.
El proyecto debe tener apoyo en una investigacién de tipo documental,
de campo o un disefo que incluya ambas modalidades (p. 21).

Debido a que el estudio se enmarca en una necesidad real producto del
contexto de un proyecto en ejecucién en la empresa y de acuerdo con la definicion
antes presentada, se concluye que la investigacion se cataloga como una
investigacion del tipo proyectiva o proyecto factible, ya que la elaboracién de una
metodologia para el seguimiento y la medicion de los procesos del SGC para el
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA,
tiene como propdsito, por un lado, diagnosticar la situacion actual de la gestion de
seguimiento y medicién de la Unidad con relacion a determinados requisitos
contenidos en la NVC ISO 9001:2000, y por otro, formular una propuesta de
metodologia que abarque los elementos necesarios para realizar en forma
adecuada la citada gestién. En este sentido, esta investigacion tiene propdsitos de
constituirse en aplicacion practica dirigida a unos usuarios especificos, quienes
tienen la expectativa de conocer los productos resultantes del estudio y evaluar su
posterior aplicacion para el mejoramiento continuo de su organizacion en funcion de

lograr la satisfaccion de sus clientes, de su personal y de sus procesos internos.

Disefio de la Investigacion

Con relacion al disefio de la investigacion, Balestrini (2002) plantea lo

siguiente:
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“Un disefio de investigacion se define como el plan global de
investigacion que integra de un modo coherente y adecuadamente
correcto técnicas de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y
objetivos ...el disefio de una investigacion intenta dar de una manera
clara y no ambigua respuestas a las preguntas planteadas en la misma”

(p. 131)

En este sentido y de acuerdo al tipo de investigaciéon citado previamente, se
propone que el disefio a seguir en el presente estudio sea de una modalidad mixta
de investigacion documental e investigacion de campo; este planteamiento se

justifica a continuacion.

Por una parte, se corresponde con una investigacion documental dado a que
se plantea utilizar el analisis de documentos para revisar los diferentes conceptos,
términos, politicas, objetivos, lineamientos, codigos y normas relacionadas y
aplicables a la misma, y que conforman el fundamento tedrico de la propuesta; tales
como: calidad, sistemas de gestion de la calidad, enfoque basado en procesos,
indicadores de gestion, entre otros; ademas se revisa informacion relevante sobre la
implementacién de los sistemas de gestion de la calidad en la organizacién CVG
EDELCA, asi como informacion descriptiva relacionada con las funciones del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas. De igual manera, el
analisis documental se utilizara para describir los diferentes elementos que
conforman la propuesta de la metodologia para el seguimiento y medicién de la
gestion del proceso “Mantener las Aplicaciones Integradas” de CVG EDELCA de
acuerdo a requisitos de un SGC basado en la NVC ISO 9001:2000. Para realizar lo
anterior, la investigadora recurrié a fuentes bibliograficas y documentales, donde se
analizaron textos, informes, informacién obtenida por medio de Internet y cualquier
otro material a fin de ampliar y profundizar sus conocimientos con relacion al tema

en estudio.

Lo anterior se enmarca en la definicién de investigaciéon documental citada en
el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales
de la UPEL (2006), en el cual se describe como: “el estudio de problemas con el

proposito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo,
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principalmente, en trabajos previos, informacion, y datos divulgados por medios

impresos, audiovisuales o electrénicos” (p. 20).

Por otro lado, para alcanzar tanto el objetivo general como los especificos, se
clasifica el disefio de la presente investigacion como de campo, no experimental,
transeccional® y descriptiva, ya que los datos en gran parte se obtuvieron de la
observacién directa, tal cual como son, en el sitio de trabajo del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, igualmente su
recoleccion se llevd a cabo en un momento dado de tiempo, bajo ciertas
condiciones especificas lo que hace que sea transeccional y descriptivo, debido a
que persigue diagnosticar la situacion en sus detalles, analizando todos los

elementos que intervienen en el proceso.

En este orden de ideas y para complementar lo antes expuesto con el
basamento tedrico, un diseno de investigacion de campo se define segun el Manual
de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL
(2006) como:

“...el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza vy
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o de desarrollo.
Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad”

(p.18).

Para Balestrini (2002) en una investigacion no experimental, “...se observan
los hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente natural, y en este
sentido, no se manipulan de manera intencional las variables...” (p.132).
Adicionalmente, Balestrini cita a los disefios transeccionales como aquellos en los

cuales “... la recoleccion de los datos se efectua s6lo una vez y en un tiempo unico.

° Aquellos disenos que se proponen la descripcion de las variables, tal como se manifiestan
y el andlisis de éstas, tomando en cuenta su interrelacion e incidencia. Véase: Hernandez,

Fernandez y Baptista: Metodologia de la Investigacion, 1991 (p. 191-206).
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Este tipo de disefio, se puede clasificar a su vez, en transeccionales descriptivos y
transeccionales correlacionales causales.” (p. 133). Con relacién al disefio de tipo
transeccional descriptivo cita la misma autora: “El propédsito de los transeccionales
descriptivos es el de indagar la incidencia y los valores como se manifiesta una o

mas variables estudiadas en una determinada situaciéon” (p. 133).

Unidad de Analisis

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) la unidad de analisis esta
referida a las “personas, organizaciones, periddicos, comunidades, situaciones,
eventos, etc.” (p. 675), la cual debe ser definida previamente a la seleccion de la
muestra. En la presente investigacién la unidad de analisis —denominada también
casos 0 elementos- objeto de observacién o estudio, corresponde a los procesos
asociados al SGC del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas,
Unidad que depende en linea de mando directa de la Division de Operacién y
Mantenimiento de Telematica, componente de la Estructura Organizativa de la

Direccion de Telematica de la empresa CVG EDELCA.

Poblacion y Muestra

Poblacién
Bavaresco (2006) denomina poblacion al “...conjunto total de unidades de
observacion que se consideran en el estudio...” (p.91). En este orden de ideas,
Tamayo y Tamayo (1998) describe a la poblacion como “la totalidad del fenédmeno
de estudio, en donde las unidades de la poblacidon poseen una caracteristica comun,

cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion” (p. 96).

Basado en las definiciones anteriores y en los objetivos del estudio, la
poblacion objeto de esta investigacion se conforma por todos y cada uno de los
documentos relacionados con la implementacion del SGC en CVG EDELCA, las
NVC ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos y la NVC
9000:2006 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, la

Norma ISO/IEC 14764:2006 Guia para el mantenimiento del software, el
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procedimiento “Control de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad” y la
metodologia de normalizacion de indicadores desarrollada por la Division de
Desarrollo de la Organizacion de CVG EDELCA, los documentos que describen las
funciones y los procesos de la organizacién objeto de estudio — el Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas — asi como también, a su personal
integrado por veintiun (21) Profesionales del area de Tecnologia de Informacion,
quienes con su conocimiento aportan informacién necesaria para determinar
fortalezas y debilidades del sistema actual, asi como al establecimiento de los

elementos esenciales para el seguimiento y la medicion de su SGC.

Muestra

Con respecto a la muestra, Balestrini (2002) la define como “un subgrupo de la
poblacion...es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido
en sus caracteristicas al que llamamos poblacién”. (p. 141). En la presente
investigacion corresponde por una parte, a la totalidad de los documentos que
forman parte de la poblacién descrita anteriormente y por otra, a una muestra de
tipo no probabilistica, intencional o por conveniencia conformada por un grupo de
siete (7) Profesionales con cargos de Supervision y Analistas de Informatica,

pertenecientes al Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacién, mientras que los instrumentos utilizados para ello son los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion. En este

orden de ideas, Balestrini (2006) indica que se debe:

Sefialar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodoldgica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas
de recoleccion de informacion, considerando las particularidades y
limites de cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las
interrogantes planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del
hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran obtener y recopilar
los datos que estamos buscando (p. 146).

17



Como técnicas de recoleccion de datos utilizadas en la presente investigacion
estan la observaciéon directa en dos modalidades: documental y participativa, asi

como la técnica de la observacion mediante la encuesta.

Por medio de la observacion el hombre a través de sus sentidos capta la
realidad que lo rodea, la cual luego organiza intelectualmente. De acuerdo con
Méndez, C. (1999) la observacion puede definirse como “...el uso sistematico de
nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos para resolver un
problema de investigacién” (p. 144). En la observacion directa los hechos son
percibidos directamente, sin ninguna clase de intermediacién, colocando al
investigador ante la situacién estudiada, tal como ésta se da naturalmente. La
observacién documental consiste en la revisién de bibliografia, documentos internos
y otras referencias con el fin de proporcionar al investigador la mayor cantidad de
informacion en el marco de la investigacion. Bavaresco (2006) sefiala con relacién

“

a la observacién documental o bibliografica “...es casi imposible que un estudio
escrito carezca del soporte documental, pues conviene siempre revisar lo que ha
ocurrido o acontecido en diferentes lugares y tiempo, tanto con las mismas variables
o con diferentes...” (p. 99). Adicionalmente, Méndez, C. (1999) cita que la

observacién es participativa cuando “el investigador pertenece al grupo,

organizacion o realidad sobre la cual se investiga” (p. 145).

Para el desarrollo de la presente investigacion por una parte se aplicé la
revision documental (textos y normas ISO sobre el tema de la calidad, documentos
de implementacién del SGC en CVG EDELCA proveniente de los servidores de
datos e Intranet de la empresa, bibliografia sobre indicadores, informacion
proveniente de Internet relacionada con el tema, entre otros), que le permitan a la
investigadora proporcionar informacion referida a los conocimientos requeridos al
ambito de estudio. Por otro lado, la investigacién se ubica en el contexto de directa
y participativa por formar parte la investigadora del personal que se desempefia en
el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA y
participar como recurso en el proyecto de implementacion del SGC en la

mencionada Unidad.
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En lo que respecta a la encuesta, se aplico la técnica de la entrevista, la cual
Bavaresco (2006) la describe como “...la observacion de los datos de manera verbal
por parte del (la) informante ... conviene casi siempre hacer entrevistas a personal
calificado que permita brindar aportes a la investigacion” (p. 108). En el presente
estudio realizaron entrevistas orales para permitir a la investigadora obtener
informacion de personal adscrito y de primera mano, asi como recolectar opinion de
asesores, lideres e integrantes del equipo del proyecto para la implementacién del

SGC en el proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica”.

El resultado generado de la aplicacién de las técnicas planteadas permitié
mediante el analisis y sistematizacién organizar todos los datos necesarios para
formar los argumentos sobre los cuales se elabor6 la propuesta de la metodologia
para el seguimiento y medicion de los procesos del SGC del Departamento objeto

del estudio.

Los instrumentos de recoleccidon de datos utilizados en la presente
investigacion son: tablas, cuadros, planillas y documentos varios elaborados en
archivos electronicos tales como Excel y Word. Estas herramientas permitieron
clasificar, organizar, registrar, codificar y tabular los datos manejados durante el

estudio.

Técnicas para Procesamiento y Analisis de datos

Durante el desarrollo de la presente investigacion los datos obtenidos se
clasificaron, organizaron, registraron, codificaron y tabularon, utilizando para ello las
técnicas logicas del analisis de contenido o cualitativo (analisis, sintesis, induccién y
deduccion), a fin de resumir las observaciones obtenidas de forma tal que
proporcionaron las respuestas a las interrogantes de la investigacion. Con respecto
al proposito del andlisis de los datos Balestrini (2002) destaca, que el mismo
“implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacién de los datos
para resumirlos y poder sacar algunos resultados en funcion de las interrogantes de

la investigacion” (p.169).
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En cuanto al analisis de contenido, Balestrini (2002) lo plantea como una
estrategia en donde los “datos, segun sus partes constitutivas, se clasifican,
agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y
posibilidades, para posteriormente reunirlos y establecer la relacion que existe entre

ellos; a fin de dar respuestas a las preguntas de la investigacion” (p. 170).

En tal sentido, la aplicacion de la técnica de analisis de contenido o cualitativo,
permitio al investigador percibir la realidad en estudio a través de la clasificacion y
organizacion de la informacion relacionada presente en: los objetivos, funciones y
procesos del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, las
politicas, objetivos y requerimientos de calidad de CVG EDELCA, en las normas
ISO relacionadas con el tema de la Calidad, asi como en la bibliografia sobre el
tema de establecimiento de indicadores como medio para medir la gestién. En este
orden de ideas, el analisis de contenido o cualitativo se refiere al tratamiento
otorgado a la informacion recabada de las fuentes, lo cual permitié revisarla,
relacionarla e interpretarla adecuadamente para llegar a las conclusiones

pertinentes respecto al problema planteado.

Fundamentado en los anteriores conceptos, el analisis se realizé en dos fases,

las cuales se aprecian en la Figura 2:

Analisis de la
situacion actual de
la gestion de Desarrollo de
seguimiento y la propuesta
medicion

Fase 1 Fase 2

Figura 2: Fases de la investigacion.

Disefio: La Investigadora (2007).

La primera fase consistid principalmente en analizar la gestion de seguimiento

y medicion que se lleva a cabo en el Departamento de Mantenimiento de
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Aplicaciones Integradas de manera de garantizar tener conocimiento pleno de la
situacion actual, para asi dar paso a la segunda fase en la cual se desarroll6 la
propuesta de la metodologia para el seguimiento y la medicién de los procesos del

SGC del citado Departamento. Las actividades que conforman las fases son:

Fase 1: Analisis de situacion actual de la gestiéon de seguimiento y
mediciéon

(a) Repaso de literatura relacionada con la implementacion de SGC e
indicadores de gestion.

(b) Revisar los documentos obtenidos a la fecha en el Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, producto de la realizacion del
Proyecto de certificacion 1ISO 9001:2000 en el proceso clave “Transmitir
Energia Eléctrica” de CVG EDELCA.

(c) Entrevistar a personal vinculado con el objeto del estudio.

(d) Analizar la situacion actual de la gestion de medicion del desempefio del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas e identificar
fortalezas y debilidades con relacion a requisitos establecidos en la NVC
ISO 9001:2000.

Fase 2: Desarrollo de la propuesta

(a) Describir la metodologia para el seguimiento y medicion de los procesos
del SGC del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.

(b) Desarrollar los documentos de recoleccién de los datos necesarios para la
realizacion de las mediciones.

(c) Disenfar los indicadores requeridos para la mediciéon de la eficacia y de la
eficiencia de los procesos relacionados con el mantenimiento de las
Aplicaciones Integradas en CVG EDELCA.

Operacionalizacién de las Variables

En cualquier investigacion, es necesario identificar el sistema de variables del

estudio y definir para cada una sus dimensiones o propiedades. La variable
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representa el contenido de solucién que se le da al problema de investigacion. En

este orden de ideas, Balestrini (2002) define variable como:

Un aspecto o dimensidon de un objeto, o una propiedad de estos
aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto
varia. Tal como lo refiere Francis Korn: Una “dimensién de variacion”,
una “variante” o una “variable”, designa en la jerga socioldgica un
aspecto discernible de un objeto de estudio. En cualquier proposicion
sociologica estos términos designan las partes no relacionales de la
proposicion (p. 113).

En tal sentido, los elementos que forman parte de la propuesta desarrollada
representan las variables de la investigacion, las cuales por medio de indicadores
son susceptibles de medida (cualitativa y cuantitativa) para proporcionar
informacion, que fue tratada para conocer y dar solucién a la propuesta de la
metodologia para el seguimiento y medicién del proceso de mantenimiento de las
Aplicaciones Integradas. La operacionalizacion de las variables relaciona a los

objetivos especificos de la investigacion con sus variables e indicadores asociados.

El proceso logico de operacionalizacion de las variables, lo plantea Balestrini
(2002) de acuerdo con los siguientes procedimientos “(i). Definicion nominal de la
variable a medir; (ii) Definicion real: enumeracion de sus dimensiones vy (iii)
Definicion operacional: seleccion de indicadores” (p. 113). Para Balestrini (2006) la

definicion operacional de una variable “...implica seleccionar los indicadores
contenidos, de acuerdo al significado que se le ha otorgado a través de sus
dimensiones a la variable de estudio” (p. 114). Adicionalmente, los indicadores son
caracteristicas observables y conmensurables en una variable. Cita Bavareso

“

(2006) al indicador como “...lo medible, verificable, el dato, el hecho, es la
subvariable que puede serlo de la variable propiamente dicha o de la dimensién” (p.
78). Continua describiendo a los indicadores como “...los referentes empiricos de la

investigacion, donde se apoya o soporta el estudio.” (p. 78).

En este sentido y de acuerdo al basamento teérico anterior, en la Tabla N° 1,

se observa la operacionalizacion de las variables planteadas en el estudio.
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Tabla Nro. 1 - Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General:
Proponer una metodologia para el seguimiento y la medicidon de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000, con el fin de demostrar su
capacidad para alcanzar los resultados planificados.
Objetivos Especificos

Describir los procesos que se realizan en el
Departamento de Mantenimiento de
Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA,
de acuerdo al enfoque basado en procesos
establecido en la familia de Normas 1SO
9000.

Variables

Procesos del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas de CVG EDELCA y su
relacion con los procesos medulares
de la empresa.

Dimension

Conjunto de elementos de entradas,
las cuales son procesadas,
obteniéndose un bien (producto o
servicio) como salida o resultado.

Indicador (es)

- Elementos de entrada
- Actividades

- Elementos de salida (Resultados)

- Procedimientos

Identificar la situacion actual de la gestion
de seguimiento y medicion del

Fortalezas y debilidades.

Elementos y aspectos fuertes y
débiles que presenta la gestién de

- Satisfaccion del cliente
- Auditoria Interna

Departamento de Mantenimiento de seguimiento y medicién con base al | - Seguimiento y medicién de los
Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA. requisito 8.2 Seguimiento y medicion procesos.
de la NVC ISO 9001:2000. - Seguimiento y medicién de los
servicios.
Determinar los elementos de la metodologia | Elementos que conforman la Partes y/o elementos que pueden | — Instrumentos de recoleccion y

para el seguimiento y medicién de los
procesos que se realizan para mantener las
Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA,
de acuerdo al requisito 8.2.3 de la NVC ISO
9001:2000.

metodologia.

conformar la metodologia para el
seguimiento y medicion de los
procesos.

andlisis de datos.

- Procedimiento para el seguimiento
y medicion de los procesos del

SGC.

Disefar los indicadores requeridos para la
medicion de los procesos relacionados con
el mantenimiento de las Aplicaciones
Integradas en CVG EDELCA.

- Indicadores de eficacia.

- Indicadores de eficiencia.

- Miden el grado en que se realizan
las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados
planificados.

- Miden la relacion entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados.

- Definicion y Célculo

- Objetivo

- Niveles de
Responsabilidad

- Consideraciones de Gestion

- Andlisis del indicador

- Informacion y datos

- Reportes.

Referencia

y

Fuente: La Investigadora (2007).
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

Sustentar tedricamente el estudio implica exponer y analizar las teorias,
investigaciones y antecedentes, en general, que deben ser considerados para
el correcto enfoque de la investigacion. Se construye en base a la informacion

obtenida tras la busqueda, ubicacion y consulta bibliografica correspondiente.

Al respecto, Méndez, C. (1999) cita: “...el marco tedrico es una
descripcion detallada de cada uno de los elementos de la teoria que seran
directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion” (p. 99). Balestrini
(2002), asevera: “...es el resultado de la seleccién de aquellos aspectos mas
relacionados del cuerpo epistemoldgico que se asume, referidos al tema especifico

elegido para su estudio” (p. 91).

Basado en los anteriores conceptos, en el presente capitulo se hace
referencia a algunas investigaciones anteriores (antecedentes de la investigacion)
que guardan relacién con el presente estudio, las bases tedricas y las bases
legales que lo sustentan, asi como también se definen los términos basicos de la

investigacion.

Antecedentes de la investigacion

A continuacién se muestra una lista de Trabajos de Grado, relacionados con
el presente estudio, que sirven como antecedentes. Se mencionan los aspectos mas

importantes de cada documento y sus respectivos comentarios segun sea el caso.

Zapata A. (2006), Trabajo Especial de Grado titulado “Metodologia para la
medicion de la seguridad y riesgos en los Proyectos de la Gerencia de
Ingenieria y Medio Ambiente de SIDOR”. Investigaciéon de disefio no

experimental, de campo y descriptiva, tipo proyectiva, de modalidad Proyecto
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Factible. En esta investigacion se realizd un levantamiento de informacién, que
permitio disefiar una metodologia para medir el grado de definicion y planificacion
en los Proyectos desarrollados. La metodologia estd compuesta por cuatro
secciones, dentro de los cuales existen ciento quince (115) elementos. El enfoque
empleado para realizar la metodologia sirvi6 como referencia para el logro del
objetivo especifico “Determinar los elementos de la metodologia para el seguimiento
y medicion de los procesos que se realizan para mantener las Aplicaciones
Integradas de CVG EDELCA”.

Gualdron G. (2007), Trabajo Especial de Grado titulado “Rediseio del
sistema de indicadores de gestion de desempeio de la gerencia de monitoreo
y control de Movilnet”. Investigacion de disefio no experimental, de campo y
descriptiva, tipo proyectiva, de modalidad Proyecto Factible. En esta investigacion
se realizd un levantamiento de informacion, en el cual se analizaron los cambios en
los procesos, producto del cambio de algunas aplicaciones utilizadas en la gerencia,
y que influyen en lo que se desea medir. Se hizo el redisefio de los indicadores
existentes, se disefid la integracion con las nuevas herramientas y aplicaciones, de
manera de definir y garantizar el proceso de extraccion de los datos de dichas
herramientas. Los modelos sefalados sirvieron como referencia para el logro del
objetivo especifico “Definir los indicadores requeridos para la medicion de los
procesos relacionados con el mantenimiento de las Aplicaciones Integradas en CVG
EDELCA".

Vera B. (2007), Trabajo Especial de Grado titulado “Implantacion de un
Sistema de Indicadores empleando inteligencia de negocios para la gestion de
mantenimiento de CVG EDELCA”. Investigacion no experimental de tipo aplicado®
para mostrar como producto el sistema de indicadores como una alternativa de
solucion al problema de la no estandarizacion de las fuentes de datos que dan
origen a los indicadores para medir la gestion de las areas de mantenimiento de

planta de CVG EDELCA. En el contexto de la investigacion se cita una metodologia

® De acuerdo a Bavaresco (2006): “...cuando la investigacién realizada se lleva a su
aplicacion” (p. 29).
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empleada para la definicion de los indicadores, la cual sirvié como referencia para el
logro del objetivo especifico “Definir los indicadores requeridos para la mediciéon de
los procesos relacionados con el mantenimiento de las Aplicaciones Integradas en
CVG EDELCA".

Bases Teoricas

Como apoyo a la investigacion, a continuacién se sefalan una serie de

elementos tedricos considerados dentro de la base del marco de investigacion.

Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9000:2005 define Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
como "sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad" (p. 9). En otras palabras, un SGC es un mecanismo de regulacion de la
gestion de las organizaciones en los siguientes aspectos:

(a) Calidad de los productos o servicios suministrados.

(b) Economia de los procesos y rentabilidad de las operaciones.

(c) Satisfaccion de los clientes y de las demas partes interesadas.

(d) Mejora continua de las anteriores particularidades.

Los ocho (8) principios que soportan a los SGC desde el enfoque de las
normas ISO 9000 y que pueden ser utilizados por la alta direccion de la empresa
con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en su desempefio continuo
son los siguientes:

1. Enfoque al Cliente: Las empresas dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos,
satisfacer sus demandas y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion
de la empresa. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la empresa.
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3. Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de la empresa y su total compromiso, posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la misma.

4. Enfoque basado en procesos: Los resultados que se esperan pueden
alcanzarse eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de Sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una empresa en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

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

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

En la Figura 3 se aprecian las relaciones de los anteriores principios:

Relaciones

A q q
. Mejora Continua
Relaciones mutuamente /’

beneficiosas con el
Proveedor

Toma de Decisiones

/ Basada en Hechos
Participacion
Enfoque de
Sistemas para la
Enfoqueal | | Enfoquede / Gestion
Cliente Procesos
» Actividades
Un principio de gestion de la calidad es una La aplicacién sistematica de los ocho
regla o creencia fundamental y universal principios en conjunto conduce a la
para conducir y operar una organizacion. “Calidad Total".

Figura 3: Los ocho principios de la calidad.
Fuente: Guia de Bolsillo INLAC para la serie ISO 9000:2000 (2007), (p. 31).
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Proceso

La norma ISO 9000:2005 define a “Proceso” como: “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados” (p. 7). Estas actividades requieren las asignaciones de

recursos tales como personales y materiales. La Figura 4 ilustra el proceso

genérico:
EFICACIA DEL PROCESO =
Capacidad para alcanzar los
resultados esperados
Elementos de entrada Actividades Resultado
Requisitos interrelacionadas o Requisitos satisfechos
especificados que interactuan y (Resultado de un
(Incluye recursos) métodos de control proceso)
— -/
N

Seguimiento y medicion EFICIENCIA DEL PROCESO =

Resultados logrados frente a
recursos utilizados

Figura 4: Proceso genérico.
Fuente: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2: Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque

basado en procesos” para los sistemas de gestién (2003).

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacion). Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes
pueden ser internos o externos a la organizacion) que son afectados por el proceso
y quienes definen los resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y
expectativas. Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos de la
organizacion y disefiarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y la

complejidad de la organizacion.
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Enfoque Basado en Procesos

La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como
“‘enfoque basado en procesos”, el cual introduce la gestion horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las

metas principales de la organizacion.

En lineas generales, el propdsito del enfoque basado en procesos es mejorar
la eficacia y eficiencia de la organizacion para lograr los objetivos definidos. Como

beneficios de su aplicacion se tienen:

(a) Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

(b) Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficiente
de los recursos.

(c) Mejores resultados, coherentes y predecibles.

(d) Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de
mejora.

(e) Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus

responsabilidades.
La familia de normas ISO 9000 pretende fomentar la adopcién del enfoque

basado en procesos para gestionar una organizacion. En la Figura 5, se ilustra el

SGC basado en procesos.
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Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Clientes
: otras
Clientes (v :
(y otras €--------f— - Responsabilidad de ) 2RI
partes la direccion interesadas)
interesadas)
Gestion de Medicion, andlisis| | | ’: = _S_ t_ _f_ oA
los recursos y mejora L _a_li E_itiClO_n_ n
_________ = '
1| Entradas J Realizacién del Salidas
Requisitos | VL producto Producto
__________ i
Leyenda

—  »  Actividades que aportan valor
————————— »  Flujo de informacién

Figura 5: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: NVC ISO 9001:2000.

En la figura anterior pueden identificarse los siguientes tipos de procesos:

(a) Procesos para la gestion de una organizaciéon o de responsabilidad de la
direccion: incluyen los procesos relativos a la planificacion estratégica,
establecimiento de politicas, fijacion de objetivos, provision de
comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
y revisiones por la direccion.

(b) Procesos para la gestion de recursos: incluyen todos aquellos procesos
para la gestion de recursos que son necesarios en los procesos para la
gestion de una organizacién, la realizacion y la medicion.

(c) Procesos de realizacion: incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la organizacion.

(d) Procesos de medicién, andlisis y mejora: incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis del
desempeno y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de

medicién, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas, y
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son una parte integral de los procesos de gestion, gestion de los recursos

y realizacion.

Considerando el contexto anterior, en CVG EDELCA, la representacion
esquematica de los procesos tipicos para la gestién de la calidad se aprecia en la

Figura 6:

Procesos de Gestion

Cliente gEntradas> Procesos > Salidas | @
! Clave :

Procesos de Apoyo

Figura 6: Representacion esquematica de los procesos tipicos para la gestion
de la calidad en CVG EDELCA.
Disefio: La Investigadora (2007).

En la figura anterior, se consideran en los procesos de “Gestion” a los
procesos de responsabilidad de la direccién, a los de gestion de recursos y a los de
medicion, analisis y mejora. Los procesos de realizacion sefialados en la figura 5 se
dividen en procesos “Clave” y procesos de “Apoyo”, éstos ultimos corresponden a
procesos de soporte a los “Clave” (aquellos considerados como medulares para la

realizacién del producto o servicio).

Implementaciéon del Enfoque Basado en Procesos

En el documento publicado por la ISO: Orientacion sobre el concepto y uso
del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestidn, se describen
las fases para su implementacion. En la figura 7 se ilustran estas fases, las cuales
pueden aplicarse a cualquier tipo de proceso. La secuencia de pasos es sélo un
método y no pretende ser prescriptiva. Algunos pasos pueden llevarse a cabo

simultaneamente.
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1. Identificacion Pl f n Iementacmn 4. Anélisi 5. Accién
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s Proceso los Procesos Proceso e e
organizacion Proceso

v

1.1 Defina el
proposito de la
organizacion

1.2 Defina sus
politicas y
objetivos

1.3 Determine
los procesos en

la organizacion

1.4 Determine
la secuencia de
los procesos

1.5 Defina los

2.1 Defina las
actividades
dentro del
proceso

2.2 Defina los

requisitos de

seguimiento y
medicion

2.3 Defina los
recursos
necesarios

3.1

Implemente
los procesos
y sus
actividades
tal como se
planifico

A 4

3.2 Realice
las
mediciones, el
seguimiento y

4.1 Evalue
los datos del
proceso
obtenidos del
seguimiento
y medicion

42
Identifique
oportunidades
de mejora

5.1 Defina el
método para
implementar
acciones
correctivas

5.2

ducfios del los controles Implemente
proceso 2.4 Verifique como se la accion
el proceso con planifico correctiva y
respecto a sus \ / verlﬁqu§ su
1.6 Defina la objetivos eficacia
documentacion planificados
del proceso
—

Figura 7: Fases de la implementacién del Enfoque Basado en Procesos.

Disefio: La Investigadora (2007).

Esta implementacion descrita en la figura anterior, esta basada en el Ciclo de
Mejora Continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), enmarcado en la NVC
ISO 9001:2000, ya que los pasos 1) hasta 2) incluyen la planificacion de la gestion,
el paso 4) una vez realizados los procesos (paso 3) implica su verificacién, y

mediante el paso 5) se actua para mejorar el desempeno de los procesos.

De acuerdo a la figura anterior, con la realizacion de la presente investigaciéon
se disponen elementos para apoyar a las actividades enmarcadas principalmente

dentro de los pasos resaltados e identificados con los numeros 2.2, 3.2y 4.1.
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Seguimiento y medicién de los Procesos

En el contexto del requisito 8 de la norma ISO 9001:2000 - Medicion, analisis y

mejora, especificamente en su requisito 8.1 — Generalidades (p.13), se indica:

“La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:
(a) demostrar la conformidad del producto,

(b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad, y

(c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacién”.

En este sentido, la NVC ISO 9001:2000 describe en el requisito 8.2.3 —

Seguimiento y medicién de los procesos, lo siguiente:

“La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento,
y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se
alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad del producto.” (p.13)

El énfasis es en demostrar la conformidad del producto y la eficacia del SGC.
Aunque la eficiencia del SGC debe ser importante para cualquier organizacion, es la
eficacia la que es requerimiento de la NVC ISO 9001:2000. La Norma Venezolana
COVENIN ISO 9004:2000 — Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la
mejora del desemperio, provee una guia en como el SGC puede ser tanto efectivo
como eficiente. En el contenido de la NVC ISO 9004:2000, se especifica en el

requisito 8.2.2 — Seguimiento y medicién de los procesos lo siguiente:

“... Las mediciones deberian utilizarse para gestionar operaciones del
dia a dia, para evaluaciéon de los procesos que puedan ser adecuados
para mejoras continuas o escalonadas, asi como para proyectos de
mejora significativa, de acuerdo con la vision y los objetivos estratégicos
de la organizacién. Las mediciones del desempefio del proceso
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deberian cubrir las necesidades y expectativas de las partes
interesadas de manera equilibrada. A continuacion se relacionan
algunos ejemplos:

- la capacidad,

- el tiempo de reaccion,

- el tiempo de ciclo,

- los aspectos medibles de la seguridad de funcionamiento,
- el rendimiento,

- la eficacia y eficiencia de las personas de la organizacion,
- la utilizacion de tecnologias,

- lareduccion de desperdicios, y

- la asignacion y reduccion de costos.” (pp. 46 - 47).

Aunque las normas ISO 9000 no sefalan explicitamente cuales son los
métodos a emplear para realizar las mediciones de los procesos, el uso de
indicadores de desempefio constituyen un pilar fundamental en un sistema de
gestion con un enfoque basado en procesos, ya que permiten detectar desviaciones
con respecto a las metas de desempefio que hayan sido planificadas, identificando

asi oportunidades de mejora que luego deben ser plasmadas en planes de accion.

Indicadores de desempefio

El Diccionario Larousse (2000) define indicador como: “Que indica o sirve
para indicar’. El Instituto Latinoamericano de la Calidad (INLAC), en el documento
“Guia de Bolsillo INLAC para la serie ISO 9000:2000” (2007), al referirse a un
indicador, sefala: “Es un niumero que establece una relacién entre dos o mas datos
significativos de dominios semejantes o diversos y que proporciona informacion

sobre el estado en que se encuentra un sistema” (p. 112).

Los indicadores usan datos que se generan de reportes manuales o
automatizados de la organizacién, deben referenciar a una meta establecida la cual
surge de los objetivos de los planes estratégicos y operativos. Los indicadores por lo
tanto, miden objetivos:

(a) De Resultados: indicadores que miden el valor que se les crea a los

accionistas y clientes en general.
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(b) De Desemperio: indicadores que miden las operaciones de la
organizacion.
(c) De Avances o de Niveles: indicadores que miden el nivel y uso de los

Recursos y Capacidades Organizacionales.

Una pregunta bastante comun a la hora de disefar indicadores de desempefio
hace referencia a qué se debe medir. La respuesta a esta pregunta es bastante
mas facil, si se ha realizado un analisis previo para implementar una Gestiéon por
Procesos, ya que de este levantamiento de informacion se identifican los procesos
clave de la organizacion, y es sobre estos procesos que deben realizarse
mediciones que permitan conocer a la organizacion qué tan bien esta llevando a
cabo los procesos que agregan mas valor al negocio. Los indicadores de proceso,
permiten evaluar el desempeno global del proceso, su contribucidn a los propdsitos
de la organizacion y el grado de control que se esta ejerciendo para lograr los

resultados.

Las mejores practicas en el disefio de indicadores de procesos sefialan que un
buen indicador debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

(a) Objetividad: Las mediciones deben ser en la medida de lo posible,
extraidas de los registros propios de los procesos, y no deben depender
de la subjetividad que puedan agregar las personas involucradas en los
mismos.

(b) Cuantificable: Los indicadores deben poder registrarse en forma
numérica, de manera que se puedan generar estadisticas a ser
analizadas para generar planes de accion.

(c) Verificable: Esto implica que la generacién del indicador debe ser lo mas
sencilla posible, de manera que el proceso sea facilmente auditable.

(d) Debe agregar valor al proceso de toma de decisiones.

(e) Deben ser establecidos en consenso con todas las areas involucradas en
el proceso que se esta midiendo.

(f) Deben ser oportunamente divulgados y comunicados a todos los

involucrados.
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Bases Legales

Las bases legales de esta investigacion estan constituidas por los soportes
legales y normativos que a continuacion se mencionan y que sirven de referencia.
Para este estudio se considera prudente establecer las bases legales que enmarcan
a la calidad en Venezuela. En este sentido, el Articulo 117 de la “Constitucion de

la Republica Bolivariana de Venezuela” (2000), establece lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccién 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 publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos”.

Adicionalmente, en la “Ley del Sistema Venezolano para la Calidad”
publicada en Gaceta Oficial, con el nUmero 37.657, de fecha 25 de marzo de 2003,
se establece en el TITULO I, DISPOSICIONES GENERALES; Capitulo |, del Objeto

del Ambito y de las Definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

“Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefar el
marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.
Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.”

La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela y La Ley del
Sistema Venezolano para la Calidad, complementan las bases para una
implementacién de cualquier Sistema de Gestién de Calidad. Las disposiciones
legales, referidas en las leyes, le dan el soporte necesario para que la NVC ISO

9001:2000 pueda adaptarse en cualquier organizacion.
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Definicion de Términos Basicos

De acuerdo a lo que plantea Méndez, C. (1999) con relacion a la “Definicidon
de términos basicos” o “Marco Conceptual” como citan por algunos autores, el

propodsito de esta seccion es: “...definir el significado de los términos (lenguaje
técnico) que van a emplearse con mayor frecuencia y sobre los cuales convergen
las fases del conocimiento cientifico (observacion, descripcidn, explicacion vy
prediccion).” (p. 101). En este sentido, seguidamente se presentan algunos

conceptos importantes.

Aplicaciones Integradas: Software que engloba a grupos (modulos) o
paquetes de programas, que se han disefiado para dar soporte a multiples procesos
del negocio, y a su vez estan totalmente relacionados entre ellos bajo una
arquitectura tecnolégica unica. En CVG EDELCA este software lo constituye el
Sistema de Gestion Empresarial denominado MySAP bajo sus soluciones: SAP R/3
y SAP BW.

Calidad: De acuerdo a la definicidn en las normas 1SO 9000, calidad es el
“grado en que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los
requisitos (3.1.2)", donde 3.5.1 define caracteristica como “rasgo diferenciador” y
3.1.2 define a requisito como “necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria”.

Eficacia: De acuerdo a la definicion senalada en el apartado 3.2.14 de la
norma I1SO 9000:2005 es el “grado en que se realizan las actividades planificadas y

se alcanzan los resultados planificados.” (p. 10).
Eficiencia: De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.2.15 de la

norma ISO 9000:2005 es la “relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.” (p. 10).
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Indicador: Numero que establece una relacion entre dos o mas datos
significativos de dominios semejantes o diversos y que proporciona informacion

sobre el estado en que se encuentra un sistema.

Medicion: El Diccionario Larousse (2000) lo define como “accion y efecto
de medir”. Se puede definir la medicion como el acto de cuantificar la cantidad

de una caracteristica que posee un producto.

Método: El Diccionario Larousse (2000) lo define como “conjunto de

operaciones ordenadas con que se pretende obtener un resultado”.

Metodologia: El Diccionario Larousse (2000) define a metodologia como

“aplicacion coherente de un método”.

Proceso: De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.4.1 de la
norma ISO 9000:2005 es el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.” (p.
12).

Seguimiento: El Diccionario Larousse (2000) lo define como “accién y

efecto de seguir”.

Sistema de Gestion de la Calidad: De acuerdo a la definicion sefialada en
el apartado 3.2.3 de la norma ISO 9000:2005 es un “sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.” (p. 9).

Sistema de Gestion Empresarial: También conocido en el mercado por las
siglas ERP (Enterprise Resource Planning Systems), consiste en un software
comercial que ofrece integracion de toda la informacién que fluye a través de una
empresa: informacion financiera, contable, recursos humanos, distribucion, logistica

y de los clientes.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

A continuacién se exponen, analizan e interpretan los datos obtenidos en la
presente investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos de
recoleccion, procesamiento y de analisis de datos explicados en el Capitulo II:

Marco Metodolégico.

Seltiz, Jahoda, Deutsch y Cook (1976), citados por Balestrini (2002), explican
que “El propésito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de forma
tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la investigacion” (p. 169). En
este orden de ideas, y de acuerdo a las actividades sefialadas en la fase 1 de la
investigacion: “Analisis de situacion actual de la gestion de seguimiento y
medicién”, a continuacién se presenta el analisis de los datos a fin de dar respuesta
a los dos primeros objetivos de esta investigacion:

(a) Describir los procesos que se realizan en el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, de acuerdo al enfoque basado
en procesos establecido en la familia de Normas ISO 9000.

(b) Identificar la situacién actual de la gestion de seguimiento y medicién del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG

EDELCA.

Procesos del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas

Tal y como se describio en el contexto del Capitulo | de la presente
investigacion, el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de
CVG EDELCA es una de las Unidades que conforman a la Direccién de Telematica,
la cual contribuye con el ejercicio de sus funciones a proveer a la empresa de los

servicios de telematica, asi como también a mantener la disponibilidad de sus

" Ver detalles en la pagina 21 del presente documento.
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sistemas y servicios. La adopcion del enfoque basado en procesos para gestionar
los procesos claves en CVG EDELCA, establece como uno de los procesos de
apoyo a “Gestionar los Servicios de Telematica”, siendo responsable la Direccion de
Telematica de su realizacion. La relacidén entre los procesos que se realizan en el
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas y los procesos claves
de CVG EDELCA se establece por medio del citado proceso de apoyo. En el Anexo
“A” se detalla el documento “Mapa de Procesos” correspondiente al proceso clave
“Transmitir Energia Eléctrica”, en el cual se distingue el proceso de apoyo
“Gestionar los Servicios de Telematica”, el mismo se definid de acuerdo al modelo
de la familia de normas ISO 9000 para el enfoque basado en procesos y siguiendo
la representacién esquematica de los procesos tipicos establecida para la gestién
de la calidad en CVG EDELCA®.

Una de las primeras actividades realizadas por el Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas en el marco del proyecto para la
implementacién del SGC en el proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica” fue
revisar su objetivo funcional propuesto cuando la Unidad inicié sus funciones. En
este sentido, se obtuvo como producto la actualizacion de su objetivo funcional y la
identificacion de dos (2) procesos internos como claves, los cuales se describen en
la Tabla 2:

Tabla Nro. 2 - Objetivo Funcional y Procesos Claves del Departamento
de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas

Gestionar el mantenimiento de las Aplicaciones Integradas
implementadas en CVG EDELCA, asi como la administracion de sus
usuarios, mediante la planificacion, ejecucion, control y evaluacion de
Sus procesos, para asegurar la continuidad operativa y el
aprovechamiento de los procesos modelados en las Aplicaciones que
dan soporte a la gestion de las areas funcionales Finanzas y
Administracién, Recursos Humanos, Logistica, Gestién de
Mantenimiento, Gestion de Proyectos e Inteligencia de Negocios, en
forma confiable y oportuna.

Objetivo
Funcional

1. Gestionar el mantenimiento en las Aplicaciones Integradas.
2. Gestionar la administracion de los usuarios en las Aplicaciones
Integradas.

Procesos
Claves

Disefio: La Investigadora (2007).

8 Ver Figura 6, pagina 31 del presente documento.
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El resultado anterior fue documentado en el “Diagrama de Caracterizacion”,
documento con cddigo DIA-275, de acuerdo a las definiciones establecidas en el
procedimiento PRO-SGC-001 “Control de Documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad”, el cual fue elaborado y distribuido en la empresa por la Division de
Desarrollo de la Organizacion (DDLO). Este documento describe y relaciona de
forma grafica los procesos y elementos funcionales, identificando los requisitos de
entrada y salida establecidos. En el Anexo “B” se aprecia el “Diagrama de
Caracterizacion” del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas,
debidamente conformado y aprobado por las instancias requeridas. Bajo este
contexto, en el Anexo “C” se ilustran todos los procesos que forman parte del
proceso “Mantener las Aplicaciones Integradas” de CVG EDELCA adoptando el
modelo del “Enfoque Basado en Procesos”. Cabe destacar que a efectos de su
representacion para la presente investigacion, se utilizé el formato establecido por la
DDLO para elaborar los “Mapa de Procesos”, aun y cuando este documento solo

esta planteado para ser utilizado con los procesos claves de la empresa.

A continuacion se describen los procesos sefialados como claves en la Tabla
2, asi como también los procesos de gestion: “Planificar y Desplegar la Gestion” y
“Realizar Seguimiento y Control de Gestion”, por estar relacionados explicitamente
con las funciones de la Unidad de acuerdo a lo establecido en su Manual de la
Organizacion. A tales efectos, para cada uno de ellos se presentan de manera
tabular los siguientes aspectos: Objetivo, elementos de Entrada, Actividades,
elementos de Salida y sus Procedimientos. Para algunos elementos de entrada y
salidas, asi como para cada procedimiento se identifican entre paréntesis los
codigos de los documentos asociados, los cuales fueron identificados durante el
analisis del enfoque de procesos para formar parte de los documentos del SGC del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, encontrandose
actualmente en proceso de elaboracion e implementacion. Es importante citar que

como dueno de los procesos se identificé al Jefe de la Unidad.
Vale la pena destacar que uno de los aportes de la presente investigacion es

la propuesta del procedimiento indicado en la Tabla 6: PRO-275-004: Seguimiento y

control de la gestion de Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.
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Tabla Nro. 3 - Proceso “Gestionar el mantenimiento en las Aplicaciones Integradas”

Objetivo:

Proveer servicios de asesoria, mantenimiento correctivo y de mejora con la finalidad de brindar soporte a la gestion empresarial modelada en las

Aplicaciones Integradas, en forma satisfactoria.

Entradas

Solicitudes de Servicio para atencion
de fallas o de requerimientos de

mejoras de las funcionalidades.

Especificaciones
Técnicas (FOR-275-006).

Funcionales y

Protocolos de prueba (FOR-275-007).

Plan de Mantenimiento de las Aplic.
Integradas (PLA-275-002).

Otros

diferentes a Solicitudes de Servicio:

requerimientos de mejoras

Proyectos Estratégicos de la empresa,
Proyectos de Mejora, Lineamientos de

la Division / Direccion de Telematica.

Actas de Cierre de los Proyectos.

—)

!

I 1

)

Actividades

Aplicar mantenimiento correctivo o de mejora en la configuracion

del Sistema o en los desarrollos (programas) implementados.

Asesorar a los usuarios en el uso de las Aplicaciones Integradas.

Auditar la realizacion del protocolo de prueba para cumplir con
los requisitos en las entregas de las versiones de las

Aplicaciones Integradas.

Ejecutar el Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones

Integradas y los Proyectos de Mejora.

Gestionar la transicion de las Aplicaciones Integradas, de los

Proyectos de la Organizacion.

Documentar los cambios técnicos y soportes realizados a las

funcionalidades de las Aplicaciones Integradas.

Coordinar y documentar el soporte externo provisto por el o los

Proveedores relacionados con las Aplicaciones Integradas.

U

Salidas
Solicitudes de atencién
de Servicios resueltas.
Registros con resultados
de pruebas unitarias y/o
integrales.

Documentos técnicos de
mantenimiento
actualizados.
Conformacién de
adecuaciones
implementadas (FOR-
275-008).

Informe de los servicios
recibidos del Proveedor
del Software (INF-275-
002).

Procedimientos:

PRO-275-002: Gestionar el mantenimiento de mejora en las Aplicaciones Integradas.

Fuente: Documentos Diagrama de Caracterizaciéon y Manual de la Organizacion de la Unidad.

42

Disefio: La Investigadora (2007).




Tabla Nro. 4 - Proceso “Gestionar la administracion de los usuarios en las Aplicaciones Integradas”

Objetivo:

Proveer servicios de asesoria y soporte técnico para la gestion del uso y el mantenimiento correctivo y de mejora del sistema de autorizaciones de las

Aplicaciones Integradas, con el fin de asignar a los usuarios los privilegios de acceso adecuados a las funciones empresariales o técnicas otorgadas.

Entradas Actividades Salidas
Solicitudes de Servicio para asignacion o —) Evaluar y canalizar la asignacién o reasignacion de Licencias de mmm)| Inventario de Licencias
reasignacion de Licencias de uso de las uso de las Aplicaciones Integradas. actualizado  (FOR-275-
Aplicaciones Integradas. 005).
Asignar a los usuarios, los roles y autorizaciones

Solicitudes de Servicio atencién de fallas correspondientes a las funciones empresariales designadas. m— Solicitudes de atencion
o0 de requerimientos de mejoras en la ) de Servicios resueltas.
asignacion de privilegios de uso. Aplicar mantenimiento correctivo o de mejora en el Sistema de

Autorizaciones de las Aplicaciones Integradas. — Documentos técnicos de
Otros  requerimientos  diferentes a mantenimiento
Solicitudes de Servicio: Proyectos Asesorar a los usuarios en las autorizaciones para uso de las — actualizados.
Estratégicos de la empresa, Proyectos —) funcionalidades implementadas en las Aplicaciones Integradas.
de Mejora, Lineamientos de la Divisién / Inventario de Roles
Direccion de Telematica, Resultados de Ejecutar el Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones N actualizado  (FOR-275-
Auditorias de uso de Licencias. Integradas y los Proyectos de Mejora. 004).
Plan de Mantenimiento de |las Documentar los cambios técnicos y soportes realizados al Conformacién de
Aplicaciones Integradas (PLA-275-002). — Sistema de Autorizaciones para el uso de las Aplicaciones —) adecuaciones

Integradas. implementadas (FOR-

Contratos de Licenciamiento. ) 275-008).

Procedimientos:

PRO-275-001: Gestionar el mantenimiento del Sistema de Autorizaciones; PRO-275-003: Gestionar el Licenciamiento de las Aplicaciones Integradas.

Fuente: Documentos Diagrama de Caracterizaciéon y Manual de la Organizacion de la Unidad.
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Tabla Nro. 5 - Proceso “Planificar y Desplegar la Gestion”

Objetivo:

Elaborar y comunicar los planes requeridos para asegurar la disponibilidad de recursos necesarios, realizar y mejorar las actividades asociadas a los
procesos asociados a la Gestidon de mantenimiento de las Aplicaciones Integradas de la empresa.

Entradas

Planes Estratégicos.
Lineamientos Corporativos
(Directrices), y los provenientes de la

Divisién / Direccién de Telematica.

Resultados de Auditorias.

Requerimientos internos de Proyectos
de Mejora en las Aplicaciones

Integradas.

Informacién histérica de la gestion de
mantenimiento de las Aplicaciones

Integradas.

vl

!

Actividades

Salidas

Elaborar y comunicar el Plan Operativo asociado a eventos

técnicos de las Aplicaciones Integradas.

Elaborar y comunicar el Presupuesto para los Proyectos de
Mejoras y de las actividades requeridas para garantizar la

continuidad operativa de las Aplicaciones Integradas.

Coordinar la obtencion de los recursos humanos, materiales y
financieros para realizar los procesos de mantenimiento de las

Aplicaciones Integradas implementadas en la empresa.

Coordinar, programar y comunicar las actividades del Plan de
Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas y de los Proyectos

de Mejora.

Elaborar, comunicar y tramitar con la Gerencia de Recursos

Humanos el Plan de Capacitacion del Personal.

Revisar y ajustar periédicamente la estrategia de soporte a las

Aplicaciones Integradas.

!

|

|

—)

Plan Operativo de la
Unidad.

Formulacién del

Presupuesto.

Plan de Mantenimiento

de las Aplicaciones
Integradas  (PLA-275-
002).

Plan de capacitacion del

Personal.

Planes de Proyectos de
Mejora (PLA-275-001).

Estrategia de Soporte.

Procedimientos:

Procedimientos, normativas y lineamientos de empresa de apoyo a la formulacién de planes operativos, financieros y de capacitacion del Personal.
Metodologia para la gestién de Proyectos de CVG EDELCA (metodologia PGP).

Fuente: Manual de la Organizacién de la Unidad. Disefio: La Investigadora (2007).
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Tabla Nro. 6 - Proceso “Realizar Seguimiento y Control de Gestion”

Objetivo:

Aplicar mecanismos de seguimiento, medicién y control de la Gestion de mantenimiento de las Aplicaciones Integradas de la empresa, a fin de analizar,
evaluar y divulgar el logro de objetivos, el desempefio y garantizar la realizacién de acciones para la mejora continua.

Entradas

Avances del Plan de Mantenimiento de
las Aplic. Integradas (PLA-275-002) y
de los Planes de Proyectos de Mejora
(PLA-275-001).

Actividades desempefiadas por el
personal (FOR-275-001).

Resultados de la conformacién de
adecuaciones (FOR-
275-008).

Reportes de resultados de la atencién

implementadas

de solicitudes de servicios.

Avances de acciones producto de
Auditorias.

Datos de ejecucion del Presupuesto.
Certificados de Adiestramientos
Informe de los servicios recibidos del
Proveedor del Software (INF-275-002).
Resultados de encuestas de

satisfaccion del cliente.

!

IR N

Actividades

Realizar seguimiento a la ejecucion del Plan de Mantenimiento de
las Aplicaciones Integradas, de los Proyectos de Mejora, de las
Acciones Correctivas y Preventivas y de los resultados de la

aplicacion de Encuestas.

Recuperacion de la informacién, procesamiento y monitoreo, del

uso de los servicios prestados sobre las Aplicaciones Integradas.

Calcular y analizar los resultados de los indicadores de desempefio
de los procesos de mantenimiento de las Aplicaciones Integradas y
garantizar la toma de acciones para la mejora continua a partir del

andlisis de las desviaciones.

Evaluar avances del Plan de capacitacion del Personal y de la

ejecucion del presupuesto.

Elaborar informes periddicos sobre la Gestién administrativa y

técnica de mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.

Comunicar los resultados del seguimiento y medicion al personal de

la Unidad, instancias superiores, clientes y otras partes interesadas.

!

!

|

Salidas

Registros con
resultados del calculo

de los indicadores.

Informe con avances
de las acciones

producto de Auditorias.

Informe Trimestral de
la Gestién de la Unidad
(INF-275-001).

del

Plan de capacitacion

Actualizaciones

del Personal.

Informe con las
desviaciones en la
ejecucion del

Presupuesto.

Procedimientos:

PRO-275-004: Seguimiento y control de la gestiéon de Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.
Metodologia de los Siete (7) pasos para el mejoramiento continuo y Metodologia de Normalizacién de Indicadores, establecidas para CVG EDELCA.

Fuente: Manual de la Organizacion de la Unidad. Disefio: La Investigadora (2007).
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Al analizar la aplicaciéon del modelo “Enfoque Basado en Procesos” al
proceso “Mantener las Aplicaciones Integradas” de CVG EDELCA se observa que el
mismo se realizd bajo las consideraciones establecidas por la DDLO de la empresa,
en las cuales se plantea la agrupacién en procesos de “Gestion” de los tres (3)
procesos fomentados en el enfoque planteado en la familia de normas ISO 9000:
“Responsabilidad de la direccion”, “Gestion de los Recursos” y “Medicion, Analisis y
Mejora”. Con respecto a éste ultimo proceso, aunque explicitamente no se indique
en los mapas de procesos que se ilustran en los Anexos “A” y “C”, se determina que
en efecto esta siendo considerado como consecuencia de:

(a) Actividades relacionadas con “Medicion” y “Analisis de los Datos” se realizan
en el proceso “Realizar Seguimiento y Control de Gestion” descrito en la
Tabla 6.

(b) Actividades orientadas a la “Megjora” se consideran tanto en el proceso
“Realizar Seguimiento y Control de Gestion”, asi como parte integral de los
procesos descritos en las Tablas 3, 4 y 5, dado a que, por un lado, en las
actividades del proceso “Planificar y Desplegar la Gestién” se procura el
establecimiento de “Proyectos de Mejora”, y por otro, en las actividades de
los procesos claves del Departamento se garantiza la realizacion de los
mismos. Para ejecutar las actividades de mejoramiento continuo se
consideran orientaciones y lineamientos metodologicos provenientes de la
DDLQ® los cuales forman parte de los productos de la realizacion del
proceso de apoyo identificado como “Gestionar los procesos para SGC” que
se observa en la parte inferior de los mapas de procesos de los Anexos “A” y

“C”, y del cual la DDLO es responsable.

Luego del analisis anterior y de acuerdo al requisito 8 de la NVC ISO
9001:2000 que contempla como obligatoria la mejora continua de la eficacia del
SGC, se considera prudente que los Mapas de Procesos presentados citen
explicitamente a la “Mejora” en el contexto de sus procesos. Para ello, por una
parte se plantea cambiar el nombre del proceso de gestion “Realizar Sequimiento y

Control de Gestion” por “Realizar Seguimiento, Control y Mejora a la Gestion”,

° Ver metodologias citadas al final de la Tabla 6.
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manteniendo igual la descripcién del objetivo descrito en la Tabla 6, ya que en el

“

mismo se contempla: “..garantizar la realizacion de acciones para la mejora
continua”. Por otro lado, se propone también incorporar el proceso de mejora
continua del SGC como una salida que guarda relaciéon con todos los procesos del
sistema. De esta manera, el nuevo Mapa de Procesos que pudiera reemplazar al
indicado en el Anexo “C” seria el que se ilustra en el Anexo “D”, en donde se resalta
en color naranja el proceso con el cambio en su denominacion. El efecto que
conlleva realizar estos cambios seria evitar el surgimiento de dudas en torno a si el
enfoque basado en procesos aplicado considerd o no la “mejora continua”, ya que

se visualiza claramente de esta manera que si se considera.

Situacion actual de la gestion de seguimiento y medicion del Departamento de

Mantenimiento de Aplicaciones Integradas

Para identificar la situacion actual de la gestion de seguimiento y medicion en
el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA,
se determinaron los elementos y aspectos fuertes y débiles que presenta la
mencionada gestion teniendo en cuenta las consideraciones que se citan en el
contexto del requisito 8.2 “Seguimiento y medicion” de la NVC ISO 9001:2000, el
cual forma parte del requisito 8 “Medicién, Analisis y Mejora” de la citada norma. El
resultado del analisis se presenta en la Tabla 7, en la cual se comparan las
fortalezas y debilidades actuales que se observaron para cumplir con los requisitos:
8.2.1 Satisfaccion del cliente, 8.2.2 Auditoria Interna, 8.2.3 Seguimiento y medicion

de los procesosy 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto / servicio.

Para el levantamiento de la informacién que fue sintetizada en la Tabla 7 se
procedid principalmente a la revision de los soportes que sustentan al documento
“Informe de Gestidon” que trimestralmente se elabora en la Unidad desde el afo
2006, en el cual se realiza el seguimiento al desempefio de la gestion administrativa
y técnica por medio de la descripcion de los logros obtenidos. Adicionalmente, para
algunos detalles se contd con observaciones del Supervisor de la Unidad y los

Analistas de Informatica que han participado en su elaboracion.
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Tabla Nro. 7 - Fortalezas y Debilidades en la gestion de seguimiento y

8.2.1

Satisfaccion

del cliente

8.2.2
Auditoria

Interna

medicion

Fortalezas

El servicio “Aplicaciones
Integradas — SAP” esta
considerado como uno de los
servicios de la Direccion de
Telematica cuya satisfaccion se
mide por medio del software
“Sistema de Encuestas de
Satisfaccion del Cliente”°, con el
cual se facilita la evaluacién de la
atencion de las solicitudes de
servicio que se registran en el
Sistema de Solicitudes de
Servicios, conocido en la empresa
como el software “ServiceDesk”.

Se dispone de una medicién
aplicada al primer trimestre del
2007, en la cual se obtuvo como
resultado aproximadamente un
97% en el grado de satisfaccion
del cliente.

Debilidades

La medicién de la satisfaccion del
cliente se realiza en forma
aleatoria y no todos los servicios
estan contenidos en el Sistema de
Solicitudes de Servicios.

Solo se ha realizado una (1) sola
medicién. Por restricciones del
software y por politicas definidas
por la Divisién “Gestion de
Servicios de Telematica”, se
establecié que la medicidén no se
realizara nuevamente en el
presente afno ya que con el
resultado obtenido, el servicio no
se considera en situacion critica y
no amerita seguimiento. La
proxima medicion se aplicara al
primer trimestre del 2008.

El resultado de la encuesta no ha
sido divulgado oportunamente a
los actores involucrados en la
prestacion del servicio.

De acuerdo a programacion del
Plan Anual de Auditorias de la
DDLO, a la Unidad se le realizé en
abril del 2007 la primera “Revision
Interna” orientada a evaluar el
avance a la fecha de la
implementacion del SGC con base
ala NVC ISO 9001:2000. En el
“Registro de Revision Interna” se
recibieron seis (6) observaciones.

Los registros del avance del plan
del Proyecto “Implementacion del
SGC en la Unidad 275” consideran
actividades orientadas a eliminar
las observaciones antes de la
realizacion de la proxima actividad
de Auditoria Interna prevista para

noviembre del 2007.

El documento en el cual se reporta
mensualmente el avance de las
acciones tomadas para eliminar
las observaciones encontradas en
la implementacion del SGC no
esta estandarizado para todas las
Unidades de la Direccién de
Telematica, con lo cual no se
facilita el seguimiento para verificar
las acciones tomadas.

No se ha implementado en la
Unidad un indicador que facilite la
medicién del avance en las
acciones tomadas producto de las
actividades de Auditorias.

10

El Departamento de Servicios al Cliente de la Division “Gestién de Servicios de

Telematica”, es el responsable de administrar el software tipo Web: “Sistema de Encuesta de

Satisfaccion al Cliente” (ver en Anexo “E” el modelo de la encuesta).
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Tabla Nro. 7 — Continuacion.
Fortalezas Debilidades

No se han realizado mediciones
del desempefio de los procesos
para demostrar la capacidad para
alcanzar los resultados
planificados.

En el Informe de Gestién de la
Unidad se registran los avances a
la ejecucion del Plan de
8.2.3 Capacitacion del Personal y se
realizan mediciones del avance en
SELGINIENICRATA |a ejecucion del Presupuesto de la
Unidad por medio de indicadores . ;

procesos, ni los instrumentos

establecidos en la empresa. -
adecuados para la recoleccion de

los procesos ; slisi
A partir del segundo trimestre del los datos, calculo y andlisis de
resultados.

2007 se hace seguimiento al
cumplimiento y avance de los
Proyectos de Mejora.

No se han disefiado los
indicadores asociados a los
medicion de

Se carece de un procedimiento
para el seguimiento y medicién de
los procesos.

8.24 En el Informe de Gestién de la No se disponen mediciones para
Unidad se agregan resultados de determinar si las caracteristicas
mediciones orientadas solamente | del servicio entregado cumplen los
lTe e Ts] ol [ Ml @ conocer si las solicitudes de requisitos del cliente.

servicios se atendieron y su
producto / proporcién de acuerdo al area de Se carece de un procedimiento
pertenencia en las Aplicaciones para el seguimiento y medicién del
Integradas. producto/servicio.

Seguimiento y

servicio

Disefio: La Investigadora (2007).

Al revisar los resultados contenidos en la Tabla 7 se deduce que aunque
existen algunas fortalezas, son mas significativas las debilidades actuales para
cumplir con los requisitos citados en el contexto de la gestidon de seguimiento y
medicién, en donde se resalta la deficiencia en el uso de indicadores que permitan
disponer de mediciones objetivas. Adicionalmente, vale la pena destacar que
aunque uno de los productos a la fecha de la implementacion de los documentos del
SGC en el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, es la
disponibilidad de registros mensuales de los avances de los Planes de Proyectos de
Mejora, no se disponen instrumentos para describir el analisis de las desviaciones
presentadas ni las correspondientes acciones correctivas y preventivas. A partir del
contexto anterior y para facilitar la tarea de determinar todos los aspectos a los
cuales realizar seguimiento y/o mediciones, se construyd la matriz de la Tabla 8,
cuya informacion fue presentada, revisada y validada en consenso con el personal

que participo en el levantamiento de informacién contenido en la Tabla 7.
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Tabla Nro.

S

Satisfaccion de
los usuarios

Resultados de
las Auditorias

Desempeiio de
los procesos
claves de la
Unidad

Conformidad de
los servicios

Estatus del
cumplimiento
de las acciones
correctivas y
preventivas

Estatus de los
Proyectos de
Mejora

Gestion de los
Recursos
Financieros

Capacitacion de
los Recursos
Humanos

Servicios
recibidos del
Proveedor del
Software

Consideraciones

para el Indicador

8 - Relacion de aspectos a realizar seguimiento y/o
medicion.

Seguimiento Medicion

Requerido. Necesaria.

Se debe reforzar.

Realizada 1 vez.
No hay claridad en
el valor meta y la

e Continuar con la

aplicacién del
indicador,
mejorando

frecuencia de consideraciones
medicion. para la medicion.
Requerido. Necesaria. e Amerita disefio de
Se debe reforzar. No se ha indicador.
Incluir en el realizado.
“Informe de
Gestion”.
Requerido. Requerida. e Se deben disefiar
No se ha No se ha los indicadores.
realizado. realizado.
Requerido. Requerida. e Amerita disefio de
No se ha No se ha indicador.
realizado. realizado.
Requerido. Necesaria. e Aplicar el

Se debe reforzar. No se ha indicador disefado
realizado. para los SGC de
los procesos
claves de la
empresa.
Requerido. Necesaria. e Incorporar
Se debe reforzar. Se debe reforzar. aspectos que
faltan de la

metodologia de
Normalizacion de

Indicadores.
Requerido. Requerida. e Mantener
Mantener tal como Mantener tal como indicador de
se realiza se realiza avance en la
actualmente. actualmente. ejecucion
presupuestaria.
Requerido. Requerida. e Aplicar el
Mantener tal como Se debe mejorar. indicador disefiado
se realiza para los SGC de
actualmente. los procesos
claves de la
empresa.
Requerido. No es necesaria. e No aplica.

Mantener con el
“Informe de los
Servicios recibidos
del Proveedor del
Software”.

Disefio: La Investigadora (2007).
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Las premisas para evaluar los nueve (9) aspectos anteriores fueron:

(@) En primer lugar, para seleccionar los aspectos se consideraron los
requisitos establecidos en la clausula 8.2 Seguimiento y Medicion, de la
NVC ISO 9001:2000, asi como otros aspectos considerados en el contexto
de la citada norma y que de por si ya estan siendo evaluados por el
Departamento (tales como los aspectos 7, 8 y 9).

(b) En la columna “Medicién” se sefalaron como “necesarios” los aspectos en
donde no se requieren implementar mediciones pero que se consideré
importante no obviar.

(c) En las columnas “Seguimiento” y “Medicion” se describié una breve resena
de la situacion actual.

(d) Para aquellos aspectos con mediciones requeridas o necesarias se realizd
un comentario en la columna “Consideraciones para el Indicador”,
importantes a seguir al momento de disenar los indicadores.

(e) Para aquellos aspectos a medir y que a la fecha no han sido medidos o
cuyo método de medicidn se debe mejorar, se procedio a revisar si en el
contexto de los Proyectos de implementacion de SGC ya realizados en
CVG EDELCA existe algun indicador normalizado que pudiera ser aplicado
(tal como result6 con los aspectos 5y 8).

(f) Si una medicién se consider6 como “no necesaria”, en la ultima columna

se indico “no aplica” (tal como resultd con el aspecto 9).

El resultado reflejado en el contenido de la Tabla 8, se resume en lo siguiente:

(a) Un total de nueve (9) aspectos a los cuales se debe realizar seguimiento:
tres (3) de ellos continuar tal como se aplica en la actualidad, cuatro (4) a
adecuar y dos (2) a incorporar.

(b) Un total de ocho (8) aspectos a los cuales se les debe realizar mediciones:
uno (1) sin variar su aplicacion, dos (2) a adecuar, tres (3) a disenar y dos

(2) a aplicar indicadores ya normalizados en la empresa.
Una vez finalizada la fase 1 de la investigacién: “Analisis de situacién actual de

la gestiéon de seguimiento y medicion”, en el siguiente capitulo se presentan los

productos del desarrollo de la fase 2: “Desarrollo de la Propuesta’.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta para dar respuesta a los dos (2)
ultimos objetivos especificos planteados para la presente investigacion:

(c) Determinar los elementos de la metodologia para el seguimiento y medicion
de los procesos que se realizan para mantener las Aplicaciones Integradas
de CVG EDELCA, de acuerdo al requisito 8.2.3 de la Norma COVENIN ISO
9001:2000.

(d) Disefiar los indicadores requeridos para la medicion de los procesos
relacionados con el mantenimiento de las Aplicaciones Integradas en CVG
EDELCA.

Titulo

Metodologia para el seguimiento y medicion de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas de CVG EDELCA basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000.

Objetivo

El objetivo de la propuesta tiene como finalidad elaborar un procedimiento que
describa los lineamientos y actividades a seguir para realizar el seguimiento y la
medicién de los procesos del SGC del Departamento de Mantenimiento de
Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, presentar documentos orientados a
apoyar la recopilacién de datos, calculos y andlisis de resultados, asi como plantear

un conjunto de indicadores normalizados asociados a los procesos.

Justificacion

La necesidad actual de responder a lineamientos corporativos que conllevan

a la implementacion de un SGC en el Departamento de Mantenimiento de
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Aplicaciones Integradas hace necesario que se implementen de manera adecuada
mecanismos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para garantizar la calidad
de los servicios ofrecidos, la conformidad de su SGC, la eficacia y eficiencia de sus
procesos Yy la posibilidad de identificar y mantener acciones de mejora de manera

permanente.

La propuesta se justifica aun mas tomando como base los resultados de la
presente investigacion descritos en el capitulo anterior. La importancia de su
realizacién consiste en que se dispondran elementos para apoyar el desarrollo de
tres (3) de las fases comprendidas en la implementacion del “Enfoque Basado en
Procesos”"": 2.2 Defina los requisitos de sequimiento y medicién, 3.2 Realice las
mediciones, el seguimiento y los controles como se planifico, y 4.1 Evalue los datos

del proceso obtenidos del seguimiento y medicion.

Estructura

La estructura de la propuesta se conforma de tres componentes:

1. Disefio del Procedimiento para el seguimiento y medicion de los
procesos.

2. Disefo de los documentos de apoyo a las mediciones y analisis de los
datos.

3. Disefo de los Indicadores.

En la Figura 8 se aprecia que en primer lugar se realiza el disefio del
procedimiento que describe las instrucciones y actividades a seguir para realizar el
seguimiento y la medicién de los procesos, cuyo producto sirve de base para el
siguiente nivel el cual consiste en el disefio de los documentos de apoyo para
realizar las mediciones y analisis de los resultados, seguidamente y como marco
final de la propuesta se realiza el diseno de los indicadores. Los desarrollos de

cada uno de los disefios apoyan las fases 2.2, 3.2 y 4.1 comprendidas en la

" Ver descripcion de todas las fases en la Figura 7, pagina 32 del presente documento.
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implementacion del “Enfoque Basado en Procesos” y sefialadas en los recuadros

ubicados a la derecha de la Figura 8.

! 2.2 Defina los
' requisitos de
! seguimiento y
i medicion.

L

i 3.2 Realice las i
' mediciones, el !
| seguimiento y los !
1 controles como !
i se planifico. i

Diseino de los
Documentos

A

1 | 4.1 Evalielos !

' datos del proceso |

Diseio del Procedimiento ! obtenidos del i
i seguimiento y i

| medicion. E

Figura 8: Estructura de la Propuesta.

Disefio: La Investigadora (2007).

A continuacién se desarrollan cada uno de los elementos que conforman la

estructura de la propuesta.

Diseno del Procedimiento

La primera parte de la propuesta de la investigacion comprende el disefio del
procedimiento que describe las actividades para realizar el seguimiento y medicién
de los procesos y al cual se hizo referencia en el contenido de la Tabla Nro. 6 de la
presente investigacion. A tales efectos se elaboré un documento con el contenido
del procedimiento titulado “Realizar Seguimiento y Control de Gestién”, al cual le
corresponde el coédigo PRO-275-004, de acuerdo a los lineamientos de
nomenclatura de los documentos que forman parte del SGC de la Unidad. Para su
elaboracion se siguieron las consideraciones de formato establecidas para los

“Procedimientos Internos” que se indican en el documento PRO-SGC-001 Control
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de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, elaborado y divulgado en la

empresa por la Division de Desarrollo de la Organizacion.

Para disenar el procedimiento que describe las instrucciones de cémo realizar
el seguimiento y medicidén de los procesos se considerd que ya en el Departamento
de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas se tiene instrumentado la elaboracion
trimestral del documento interno INF-275-001 Informe de Gestion del Departamento,
tal y como se determiné en el analisis de las fortalezas y debilidades actuales en la
gestién de seguimiento y medicion™. En este sentido, se propone que este
documento sea fortalecido al considerar como parte de su contenido el resultado del
célculo de los indicadores asociados a los procesos, asi como también el resultado
del seguimiento de otros aspectos de los cuales actualmente adolece, tales como
Auditorias que se realicen a la Unidad, actividades ejecutadas y que estan
relacionadas con las acciones preventivas y/o correctivas de la implementacién del
SGC y resultados logrados de la implementacién de los requisitos del cliente en los

mantenimientos de mejora a las funcionalidades de las Aplicaciones Integradas.

Bajo el contexto anterior, el procedimiento PRO-275-004 disefiado considera
por una parte las instrucciones para la elaboracion del informe de gestion y por la
otra, las instrucciones para calcular y evaluar los indicadores de gestion del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas. El contenido del
documento PRO-275-004 Realizar Seguimiento y Control de Gestién se presenta en
el contenido del Anexo “F’. En el mismo, se plantea que el objetivo del
procedimiento es establecer los lineamientos y describir las actividades necesarias
para realizar el seguimiento y control de la gestion técnica y administrativa del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, asi
como de sus indicadores de gestion, con la finalidad de generar periddicamente
informacion con evidencias de los resultados obtenidos tal que pueda ser divulgada
al personal de la Unidad, a instancias superiores, a Usuarios Finales y Funcionales,
asi como también a entidades externas durante los procesos de auditorias, en

condiciones de calidad, oportunidad y confiabilidad.

12 \er contenido de la Tabla Nro. 7, pag. 48 del presente documento.
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El procedimiento disefiado considera ademas la instrumentacion de los
formularios propuestos en la presente investigacion: FOR-275-009 Medicion y
Analisis de Indicadores de Gestion y FOR-275-010 Avance y Seguimiento a los
Indicadores de Gestion, los cuales forman parte del desarrollo del siguiente nivel de

la propuesta: “Disefio de los Documentos”.

Diseno de los Documentos

Con la finalidad de apoyar la recopilacion de datos, calculos y analisis de
resultados de los indicadores citados anteriormente se proponen dos (2)
documentos, los cuales consisten en formularios orientados por una parte al registro
periodico del detalle del resultado obtenido de cada indicador y por la otra, al

registro en forma resumida de los resultados de todos los indicadores.

De acuerdo a la nomenclatura de los documentos que forman parte del SGC
del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, los cédigos que le
corresponden a los dos formularios propuestos son FOR-275-009 y FOR-275-010,
respectivamente, para los cuales se sugieren los nombres siguientes:

(a) FOR-275-009 Medicién y Analisis de Indicadores de Gestion: formulario
disefiado para registrar el detalle de resultados de cada indicador.
(b) FOR-275-010 Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestién: formulario

disefiado para registrar el resumen de resultados de todos los indicadores.

El disefio propuesto para los formularios FOR-275-009 y FOR-275-010, asi
como sus correspondientes instructivos de uso se aprecia en el contenido de los
Anexos “G”y “H”, respectivamente. A efectos de visualizar la implementacion de los
citados documentos, se elaboré un ejemplo de un registro de cada uno, los cuales
pueden apreciarse en los Anexos “I” e “J”. Para ilustrar el uso del FOR-275-009 (ver
Anexo “I”) se selecciond al indicador “Cumplimiento del Plan de Desarrollo del
Personal”, el cual es uno de los indicadores que forman parte de la propuesta que
se describe a continuacion, en la tercera y ultima parte de la propuesta de la

investigacion.
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Diseno de los Indicadores

Para disefiar los indicadores, se procedié de acuerdo a lo siguiente:

(a) Evaluar cuales son las necesidades de medicién mas relevantes de cada

uno de los procesos claves y de gestion que se describieron en el contexto
de las Tablas Nros. 3, 4, 5 y 6, para lograr identificar los indicadores
asociados a los procesos, describiendo su nombre, su formula de calculo y
su objetivo, asi como el aspecto al cual se relaciona el indicador de

acuerdo al contexto del contenido de la Tabla Nro. 8.

(b) Normalizar cada uno de los indicadores identificados en el paso anterior.

Como resultado del paso (a) se obtuvo una lista con un total de diecisiete

(17) indicadores, los cuales se describen en el contenido de la Tabla Nro. 9:

1.

N o o bk~ DN

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Cumplimiento en la ejecucion del Plan de Mantenimiento de las
Aplicaciones Integradas.

Oportunidad en la respuesta del mantenimiento programado.

Asignacién del Recurso Humano en mantenimiento correctivo.
Cumplimiento de los Proyectos de Mejora.

Tiempo promedio en atencién de mantenimiento correctivo.

Cumplimiento en la asignacion de las Licencias.

Cumplimiento en la atencién de solicitudes de servicios del sistema de
autorizaciones.

Cumplimiento en la atencién de solicitudes de servicios de las Aplicaciones
Integradas.

Cumplimiento en la implementacion de las especificaciones funcionales.
Cumplimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

Cumplimiento en la Ejecucién Presupuestaria.

Cumplimiento del Plan de Desarrollo del Personal.

Oportunidad en la generacion del Informe de Gestion.

Oportunidad en la generacién del Plan Mensual de Mantenimiento.

Grado de satisfaccién del Cliente.

Total de No Conformidades por Auditoria.

Avance de los Proyectos de Mejora.
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Proceso (s)
Gestionar el mantenimiento en
las Aplicaciones Integradas

Gestionar la administracion de

Tabla Nro. 9 - Lista de indicadores propuestos.

Indicador
Cumplimiento en la ejecucién del Plan de
Mantenimiento de las Aplicaciones
Integradas

Objetivo
Proporcionar informacion sobre el grado de
cumplimiento de las actividades previstas en el
Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones
Integradas para evaluar su Eficacia y definir

Aspecto

N° 3:
Desempeiio de
los procesos

. S . . ; o claves de la
los usuarios en las Aplicaciones (Total mantenimientos ejecutados acciones que aseguren la realizacion de las Unidad
Integradas / Total mantenimientos a ejecutar) * 100 actividades programadas.
Gestionar el mantenimiento en Oportunidad en la respuesta del . . .. o n.
Proporcionar informacion respecto al grado de N° 3:

las Aplicaciones Integradas

Gestionar la administracion de

mantenimiento programado

(Total mantenimientos realizados en el tiempo

oportunidad en la respuesta de los mantenimientos
programados realizados, a fin de evaluar su

Desempeiio de
los procesos

i N L Eficacia y definir acciones que aseguren el claves de la
los usuarios en las Aplicaciones acordado o menos / Total mantenimientos L . . .
. . cumplimiento de los tiempos establecidos. Unidad
Integradas realizados) * 100
Gestionar el mantenimiento en Asignacion del Recurso Humano en —_ .
g Evaluar la Eficiencia del uso del RRHH en la N° 3:

las Aplicaciones Integradas

Gestionar la administraciéon de

mantenimiento correctivo

Total mantenimientos correctivos atendidos /

atencion de las solicitudes de atencion de fallas de
las Aplicaciones Integradas, a fin de definir

Desempeiio de
los procesos

. e ; . acciones orientadas a la asignacion de un solo claves de la
los usuarios en las Aplicaciones Cantidad de RRHH asignados en cada gna .
L : RRHH por mantenimiento. Unidad
Integradas mantenimiento correctivo
Gestionar el mantenimiento en i . . . L
Cumplimiento de los Proyectos de Mejora Proporcionar informacién respecto al grado de N° 3:

las Aplicaciones Integradas

Gestionar la administraciéon de

(Actividades Ejecutadas de los Proyectos de

cumplimiento de las actividades previstas en los
Proyectos de Mejora, para evaluar su Eficacia y

Desempeiio de
los procesos

. S Mejora / Actividades Programadas de los definir acciones que aseguren la realizacion de las claves de la
los usuarios en las Aplicaciones . . L .
Proyectos de Mejora) * 100 actividades programadas. Unidad
Integradas
Gestionar el mantenimiento en Tiempo promedio en atencion de Evaluar la Eficiencia en el tiempo empleado en N° 3:

las Aplicaciones Integradas

Gestionar la administracion de

mantenimiento correctivo

Cantidad de horas en atencién de

aplicar el mantenimiento correctivo, a fin de
controlar que no se supere el tiempo estandar

Desempeiio de
los procesos

. S s : . requerido para la solucion de las fallas en las claves de la
los usuarios en las Aplicaciones mantenimiento correctivo / Cantidad de s .
S . . Aplicaciones Integradas. Unidad
Integradas solicitudes de atencién de fallas atendidas
Cumplimiento en la asignacion de las Proporcionar informacion respecto al grado de N° 3:

Gestionar la administracion de
los usuarios en las Aplicaciones
Integradas

Licencias

(Cantidad de solicitudes de asignacion de
Licencias atendidas / Cantidad de solicitudes
de asignacion de Licencias) * 100

cumplimiento en la atencién de las solicitudes de
asignacion de Licencias de uso de las Aplicaciones
Integradas, para evaluar su Eficacia y definir
acciones que aseguren la mayor cobertura de las
necesidades de Licencias.

Desempeiio de
los procesos
claves de la

Unidad
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Proceso (s)

Gestionar la administracion de
los usuarios en las Aplicaciones

Tabla Nro. 9 - Continuacion:
Indicador

Cumplimiento en la atencién de solicitudes
de servicios del sistema de autorizaciones

Lista de indicadores propuestos.

Objetivo
Proporcionar informacion respecto al grado de
cumplimiento en la atencién de las solicitudes de
servicios por requerimientos o fallas recibidas a
través del Sistema "Service Desk", para evaluar la
Eficacia del mantenimiento del Sistema de

Aspecto

N° 3:
Desempeiio de
los procesos

Integradas (Cantidad de solicitudes resueltas / Cantidad o . . claves de la
- % Autorizaciones y definir acciones que aseguren su )
de solicitudes por resolver) * 100 o . g Unidad
cumplimiento. No considera las solicitudes que se
programan en el Plan de Mantenimiento.
Proporcionar informacion respecto al grado de
cumplimiento en la atencién de las solicitudes de
Cumplimiento en la atencién de solicitudes servicios por requerimientos o fallas recibidas a N° 3:

Gestionar el mantenimiento en
las Aplicaciones Integradas

de servicios de las Aplicaciones Integradas

través del Sistema "Service Desk", para evaluar la
Eficacia del mantenimiento de las funcionalidades

Desempeiio de
los procesos

(Cantidad de solicitudes resueltas / Cantidad de las Aplicaciones Integradas y definir acciones claves de la
de solicitudes por resolver) * 100 que aseguren su cumplimiento. No considera las Unidad
solicitudes que se programan en el Plan de
Mantenimiento.
Cumplimiento en la implementacion de las . . L
e . . Proporcionar informacion respecto al grado de
especificaciones funcionales - -~ . o 4.
cumplimiento de los requisitos de los clientes, para N° 4.
Gestionar el mantenimiento en . e . evaluar su Eficacia y definir acciones que Conformidad
L (Cantidad de especificaciones funcionales . oo .
las Aplicaciones Integradas . . - aseguren implementar mantenimientos de mejora de los
implementadas que cumplieron los requisitos e L
. ; e conforme a lo acordado en las especificaciones servicios
del cliente / Cantidad de especificaciones .
. . " funcionales.
funcionales implementadas) * 100
i . . N° 5:
Cumplimiento de Acciones Correctivas y Estatus del
Preventivas Medir el cumplimiento de las acciones correctivas y L
. . ) ) . ; cumplimiento
Realizar seguimiento, Control y preventivas del SGC, a fin de mejorar los niveles de las
Mejora a la Gestion (Cantidad de acciones correctivas y de Eficacia requeridos para satisfaccion de los acciones
preventivas Ejecutadas / Cantidad de acciones clientes. :
. . . * correctivas y
correctivas y preventivas a ejecutar) * 100 .
preventivas
- . L . Proporcionar informacion respecto al grado de
Cumplimiento en la Ejecucion L ) - o .
- cumplimiento en la ejecucion del Presupuesto N°7:
. o Presupuestaria . . X . e
Realizar seguimiento, Control y segun la programacion prevista para un periodo Gestién de los
Mejora a la Gestion . determinado, para evaluar su Eficacia y definir Recursos
(Presupuesto ejecutado / Presupuesto : s . .
acciones que aseguren el cumplimiento de las Financieros

Programado) * 100

mismas.
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Proceso (s)

Realizar seguimiento, Control y
Mejora a la Gestion

Tabla Nro. 9 - Continuacion:

Indicador
Cumplimiento del Plan de Desarrollo del
Personal

(Cantidad de Actividades del Plan de

Capacitacion ejecutadas / Cantidad de

Actividades del Plan de Capacitacion
Programadas) * 100

Lista de indicadores propuestos.

Objetivo

Proporcionar informacion respecto al grado de
cumplimiento del Plan de Capacitacion del
Personal de la Unidad, para evaluar su Eficacia y
definir acciones orientadas mejorar el nivel
profesional.

Aspecto

N° 8:
Capacitacion
de los
Recursos
Humanos

Realizar seguimiento, Control y
Mejora a la Gestion

Oportunidad en la generacion del Informe
de Gestion

(Total informes realizados en tiempo acordado
o0 menos / Total informes realizados) * 100

Proporcionar informacion respecto al grado de
oportunidad en la generacion del Informe de
Gestion, a fin de evaluar su Eficacia y definir
acciones que aseguren el cumplimiento de los
tiempos establecidos de entrega.

Ninguno

Planificar y Desplegar la
Gestion

Oportunidad en la generaciéon del Plan
Mensual de Mantenimiento

(Cantidad de Planes de Mantenimiento
realizados en el tiempo acordado o menos /
Cantidad de Planes de Mantenimiento
realizados) * 100
Grado de satisfaccion del Cliente

Proporcionar informacion respecto al grado de
oportunidad en la generacion del Plan de
Mantenimiento, a fin de evaluar su Eficacia 'y
definir acciones que aseguren el cumplimiento de
los tiempos establecidos.

Ninguno

Gestion del SGC

(Sumatoria de valores otorgados de
satisfaccion * importancia / Sumatoria de
valores de satisfaccion maxima posible *

importancia otorgado) * 100

Proporcionar informacién sobre el grado de
satisfaccion de los clientes con respecto a los
atributos del servicio, para la toma de decisiones
dirigidas a su mejoramiento.

N° 1:
Satisfaccion de
los usuarios

Gestion del SGC

Total de No Conformidades por Auditoria

Sumatoria de las No Conformidades al SGC
resultantes en una Auditoria o Revision
Interna.

Proporcionar informacion sobre la cantidad de No
Conformidades producto de la evaluacién de los
hallazgos obtenidos durante las Auditorias o
Revisiones Internas al SGC, a fin de apreciar su
control y conducir la toma de acciones para
garantizar su mejora.

N° 2:
Resultados de
las Auditorias

Gestion del SGC

Avance de los Proyectos de Mejora

Sumatoria de duracion * avance fisico
porcentual de cada actividad / Sumatoria de

Brindar informacion sobre el grado de avance

fisico de los Planes de los Proyectos de Mejora, a

fin de evaluar la proporcién de sus logros y definir
acciones que aseguren el cumplimiento de las

las duraciones de todas las actividades.

actividades que quedan por ejecutar.

N° 6:
Estatus de los
Proyectos de
Mejora

Disefio: La Investigadora (2007).
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De acuerdo al contexto de los indicadores sefialados en la Tabla Nro. 9, se
obtiene lo siguiente:
(a) Un total de nueve (9) indicadores asociados a los procesos claves de la
Unidad y ocho (8) asociados a los procesos de gestion.
(b) Un total de doce (12) indicadores que miden la eficacia y dos (2) que
miden la eficiencia de los procesos.
(c) Los ultimos tres (3) indicadores proporcionan resultados sobre la gestion

en general de todo el SGC.

Para proceder a la normalizacion de los indicadores anteriores, se deben

desarrollar cada uno de los pasos que se describen en la Tabla Nro. 10:

Tabla Nro. 10 - Pasos para la normalizacion de indicadores.

Paso
Definicion y
calculo

Objetivos

Niveles de
referencia y
responsabilidad

Consideraciones
de gestion

Analisis del
indicador

Informacioén y
Datos

7. Reportes

Descripcion
Identificar: Titulo del Indicador, Expresiéon Conceptual, Expresion
Matematica, Variables del Indicador y Unidad de medida en la
que se expresa el resultado.

Debe responder a: ¢ cual es la finalidad del indicador?, ¢ por qué
se desea gerenciar?, 4 cual es la importancia de medirlo?.

Valor referencial con el cual se compara el indicador (meta,
histérico, consenso u otro) y a quien se le otorga la
responsabilidad de modificarlo y de actuar cuando se presenten
las desviaciones con respecto a las referencias.

Establece alternativas de accion ante determinados rangos y
escenarios de condiciones del comportamiento del indicador.

Identificar las causas o factores especiales que pueden influir en
el comportamiento del indicador, asi como posibles subdivisiones
del indicador que permitan identificar la ruta critica en caso de
desviaciones.

Identificar la fuente de los datos, ubicacion, forma de accederlos,
quien los toma, cédmo se procesan y en donde se archivan los
registros.

Documento con resultados globales del indicador, visualizando la
situacion como Semaforo que podra tomar el color (verde,
amarillo y rojo) segun las consideraciones de gestion definidas.
Debe contener detalle grafico del comportamiento, asi como la
descripcion de los factores para ser analizado y definir causas de
las desviaciones y acciones.

Fuente: Metodologia de Normalizacion de Indicadores de CVG EDELCA.

Seguidamente se presenta la normalizacién realizada a cada uno de los

indicadores propuestos en la Tabla Nro. 9.
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Indicador 1: Cumplimiento en la ejecucion del Plan de Mantenimiento de las

Aplicaciones Integradas.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre el total de

mantenimientos programados ejecutados del Plan de Mantenimiento de las
Aplicaciones Integradas y el total de mantenimientos programados en un periodo.
Expresion Matematica: CPM = (TMEpm; / TMPpm;) * 100

Variables:

CPM: Cumplimiento del plan de mantenimiento de las Aplic. Integradas (pm).

TMEpm;: Total de mantenimientos ejecutados del pm programados en un
periodo i.

TMPpm;: Total de mantenimientos programados del pm en un periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Mensual.

2. Objetivo:

Proporcionar informacion sobre el grado de cumplimiento de las actividades
previstas en el Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas para evaluar
su Eficacia y definir acciones que aseguren la realizacion de las actividades

programadas.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: Para todos los indicadores se proponen dos (2) tipos

de niveles de referencia: real y meta. La referencia real para un periodo
determinado es el que corresponda ultimo valor calculado. Para definir la meta se
sugiere primero realizar una primera medicién y luego considerar la meta como un
valor mayor al obtenido (valor real) y procurando estar en el rango de valores que
abarca la condicion “Bajo Control”, el cual se establece en el siguiente paso:

“Consideraciones de Gestion”.

En el caso del indicador N° 1 se describen en la Tabla Nro. 11 el método de

célculo y el valor de cada nivel.
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Tabla Nro. 11 - Niveles de Referencia del Indicador N° 1.

Tipo Método de Calculo Valor
Una vez implementado, correspondera al valor del No hay referencia actual.
Real indicador obtenido en la medicién realizada en el Se obtendra al realizar la
periodo inmediato anterior al que se va a analizar. primera medicion.
No hay referencia actual.
Meta Correspondera al valor e§p§rado para el periodo de Se dgfiniré Iuggo de
analisis. realizar la primera
medicion.

Diseno: La Investigadora (2007).

Niveles de Responsabilidad: Para todos los indicadores se propone a seguir

los niveles responsabilidad que se describen en la Tabla Nro. 12.

Tabla Nro. 12 - Niveles de Responsabilidad de los Indicadores.

Asignacion Responsable

Revision y actualizaciéon de los niveles de Comité de Calidad de la Direccion de
referencia del Indicador. Telematica.

Proponer revisién y actualizacion de las Comité de Calidad de la Direccion de
consideraciones de Gestién del Indicador. Telematica.

Aprobar propuesta para la actualizacion de las Comité de Calidad de la Direccion de
consideraciones de Gestion del Indicador. Telematica

Jefe del Departamento de
Seguimiento y Control del Indicador. Mantenimiento de Aplicaciones

Integradas.

Analista (s) designados por el Jefe del
Registro y procesamiento de datos del Indicador. Departamento de Mantenimiento de
Aplicaciones Integradas.

Analista responsable de elaboracion de
Informe de Gestion.

Jefe del Departamento de
Aprobar reporte de resultados del Indicador. Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas.

Elaborar reporte de resultados del Indicador.

Disefio: La Investigadora (2007).

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 13, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 13 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 1.

Condicion

Significado

Rango (%)

Justificacion

Bajo Control

Los valores del indicador se
encuentran dentro del rango de
control.

80 < indice < 100

de los rangos

Fuera de Control
No critico

El indicador al estar dentro de
este rango debe arrojar una
sefal de advertencia (accion
preventiva).

60 < indice < 80

Se proponen
estos rangos, en
virtud de la no
existencia de

Fuera de Control datos historicos.

e El indicador al estar dentro de
Critico

este rango debe arrojar una
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

0 < indice <60

5. Analisis del Indicador:

Subdivision: El valor del indicador dependera de los resultados en la
ejecucion de las actividades programadas de los mantenimientos por realizacion de
eventos interfuncionales, por mejoras a las Aplicaciones Integradas y por mejoras al

Sistema de Autorizaciones, tal como se aprecia en la Figura N° 9.

MANTENIMIENTO POR
EJECUCION DE EVENTOS
INTERFUNCIONALES

A 4

CUMPLIMIENTO DEL

PLAN DE MANTENIMIENTO DE
MANTENIMIENTO DE LAS > MEJORA AL SISTEMA
APLICACIONES SAP R/3 O SAP BW
INTEGRADAS

MANTENIMIENTO DE
MEJORA AL SISTEMA DE
AUTORIZACIONES

\/

Figura 9: Subdivision del Indicador N° 1.

Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: En la Tabla Nro. 14 se identifican los posibles factores que pueden
afectar en los resultados del indicador.

64



Tabla Nro. 14 - Factores que inciden en el Indicador N° 1.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Insuficiente Personal para ejecutar el Mantenimiento.
Demoras en la atencién de los mantenimientos.
Deficiencia en la Supervision y Control del Plan.
Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.

Mano de Obra

Deficiencia en la metodologia para elaborar el Plan.

Falta de divulgacion en los lineamientos de Programacion.
Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucion del Plan.
Deficiencia en las Instrucciones de Trabajo.

Métodos

Estandares de mantenimiento inadecuados.
Materiales e Deficiencia en las Especificaciones Funcionales.
e Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.
e Deficiencia en el Hardware y/o Software.

Maquinas

e Inadecuadas condiciones para laborar.

Medio Ambiente . : :
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento PLA-275-002: Plan de

Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.

7. Reportes:

Se propone la siguiente estructura para el Reporte de Gestién que se

utilizara para todos los indicadores:

(a) Resumen de resultados de la medicion del Indicador en el periodo de
evaluaciéon: Muestra el valor obtenido del calculo, la unidad de medida, el
valor de la meta y la condicién del indicador obtenido.

(b) Area de Gréficos de Control: se conforma de dos (2) graficos:

e Un gréafico que muestra la tendencia a lo largo del tiempo del
comportamiento del indicador con respecto a la meta y aplica en
aquellos casos donde el periodo de medicion sea inferior a un

trimestre.
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e Otro grafico para mostrar la relacion existente entre el valor meta y el
valor real del indicador, sélo del periodo de medicién que se esta
reportando.

(c) Consideraciones de Gestion: Se muestran los valores definidos para las

Consideraciones de Gestion.

(d) Analisis de desviacion: Muestra la causa vy justificacion de la desviacion
observada en el comportamiento del indicador.
(e) Acciones Correctivas y Preventivas: Muestra las acciones correctivas vy

Preventivas que se realizaran en funcion de normalizar el

comportamiento del indicador.

La propuesta del disefio del Reporte de Gestion con la estructura anterior se
elabora como uno de los productos de la parte 2 de la propuesta de la presente
investigacion: “Disefio de los documentos de apoyo a las mediciones y analisis de

los datos”.”®

Indicador 2: Oportunidad en la respuesta del mantenimiento programado.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre el total de

mantenimientos del Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas
realizados en el tiempo acordado o menos y el total de mantenimientos realizados
en un periodo.

Expresion Matematica: ORMP = (TMRTpm;/ TMRpm;) * 100

Variables:

ORMP: Oportunidad en la respuesta del mantenimiento programado en el
Plan de Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas (pm).

TMTRpm;: Total de mantenimientos del pm realizados en el tiempo acordado
0 menos, en un periodo i.

TMRpm;: Total de mantenimientos del pm realizados, en un periodo i.

Unidad de Medida: %

'3 Ver figura 8, pag. 54 del presente documento.
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Frecuencia de medicion: Mensual.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de oportunidad en la respuesta
de los mantenimientos realizados, a fin de evaluar su Eficacia y definir acciones que

aseguren el cumplimiento de los tiempos establecidos.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 15, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 15 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 2.

Justificacion

. .. .. o
Condicion Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

encuentran dentro del rango de | 90 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una - estos rangos, en
Q sefial de advertencia (accion 70 < indice <90 | "yirtyd de la no
preventiva). existencia de

FueraCdﬁl Control El indicador al estar dentro de datos historicos.

LUICO este rango debe arrojar una 0 < indice <70
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivision: El valor del indicador dependera de los tiempos en la ejecucion

de las actividades programadas de los mantenimientos por realizacion de eventos
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interfuncionales, por mejoras a las Aplicaciones Integradas y por mejoras al Sistema

de Autorizaciones, tal como se aprecia en la Figura N° 10.

TIEMPO DEL MANTENIMIENTO
POR EJECUCION DE EVENTOS

A 4

INTERFUNCIONALES
OPORTUNIDAD EN LA TIEMPO DEL MANTENIMIENTO
RESPUESTA DEL > DE MEJORA AL SISTEMA
MANTENIMIENTO SAP R/3 O SAP BW

PROGRAMADO

TIEMPO DEL MANTENIMIENTO
DE MEJORA AL SISTEMA DE
AUTORIZACIONES

A 4

Figura 10: Subdivisién del Indicador N° 2.
Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador coinciden a los expresados en el contenido de la Tabla Nro. 14.

6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento PLA-275-002: Plan de

Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 3: Asignacion del Recurso Humano en mantenimiento correctivo.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide la relacion entre el total de mantenimientos

correctivos atendidos en un periodo y la cantidad de Recursos Humanos (RRHH)
asignados en cada mantenimiento correctivo.
Expresion Matematica: APMC = TMCA, / CPMC;

Variables:
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APMC: Asignacion del personal (RRHH) en mantenimientos correctivos.

TMCA:: Total de mantenimientos correctivos atendidos en un periodo i.

CPMC;: Cantidad de Personal (RRHH) asignados en cada mantenimiento
correctivo atendido en un periodo i.

Unidad de Medida: mantto. / RRHH

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:
Evaluar la Eficiencia del uso del RRHH en la atencién de las solicitudes de
atencion de fallas de las Aplicaciones Integradas, a fin de definir acciones

orientadas a la asignacion de un solo RRHH por mantenimiento.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: En la Tabla Nro. 16 se describen el método de calculo

y el valor de cada nivel de referencia para el indicador N° 3. Con relacion al valor de
la meta, ésta se define considerando la situacidon establecida actualmente como
ideal la cual consiste en que en cada mantenimiento correctivo solo se emplee para
su solucién un (1) recurso humano. Por ejemplo, si para un periodo se atendieron
cinco (5) mantenimientos correctivos, lo esperado es que en cada uno no se utilice
mas de una persona; de ser asi, el calculo del indicador: 5 mantenimientos / 5
RRHH = 1 mantto. / RRHH.

Tabla Nro. 16 - Niveles de Referencia del Indicador N° 3.

Tipo Método de Calculo Valor
Una vez implementado, correspondera al valor del No hay referencia actual.
Real indicador obtenido en la medicion realizada en el Se obtendra al realizar la
periodo inmediato anterior al que se va a analizar. primera medicion.
Meta Correspondera al van;rc]eésl?;;ado para el periodo de 1 mantto. / RRHH

Disefio: La Investigadora (2007).

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
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4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador

segun su resultado, en la Tabla Nro. 17, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 17 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 3.

Condicion

Significado

Rango (%)

Justificacion

Bajo Control

Los valores del indicador se

encuentran dentro del rango de indice = 1
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de -
e . 0,5<indice <1
No critico este rango debe arrojar una 6

O

sefial de advertencia (accién
preventiva).

1 < indice £ 2

Fuera de Control
Critico

El indicador al estar dentro de
este rango debe arrojar una
sefal de accion correctiva.

0 <indice <0,5
o)
indice > 2

de los rangos

Se proponen
estos rangos, en
virtud de la no
existencia de
datos histéricos.

Disefio: La Investigadora (2007).
5. Analisis del Indicador:
Subdivisién: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se expresan en el contenido de la Tabla Nro. 18.

Tabla Nro. 18 - Factores que inciden en el Indicador N° 3.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Insuficiente Personal para ejecutar el Mantenimiento.
Demoras en la atencién de los mantenimientos.
Deficiencia en la Supervisiéon y Control.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.

Mano de Obra

e Falta de divulgacion en los lineamientos.

« Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucion de los
mantenimientos.

e Deficiencia en las Instrucciones de Trabajo.

Métodos

e Estandares de mantenimiento inadecuados.

Materiales R .
o Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.
e Deficiencia en el Hardware y/o Software.

Maquinas

e Inadecuadas condiciones para laborar.

Medio Ambiente . . .
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).
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6. Informacién y Datos:

Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento FOR-275-003 Actividades
desempenfiadas por el personal, asi como de registros de la informacion procesada

en el Sistema de Solicitudes de Servicios.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 4: Cumplimiento de los Proyectos de Mejora.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

actividades programadas ejecutadas de los Proyectos de Mejora de gestién y las
actividades programadas para ejecutar de los Proyectos de Mejora, en un periodo.
Expresion Matematica: CPMJ = (AEpmj/ APpm;j;) * 100

Variables:

CPMJ: Cumplimiento de los Proyectos de Mejora (pmj)
AEpmj;: Actividades Ejecutadas del pmj en un periodo i.
APpmj;: Actividades Programadas del pmj en un periodo i.
Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Mensual.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento de las
actividades previstas en los Proyectos de Mejora, para evaluar su Eficacia y definir

acciones que aseguren la realizacion de las actividades programadas.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
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4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 19, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 19 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 4.

Justificacion

. .. .. o
Condiciéon Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

‘ encuentran dentro del rango de | 80 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una - estos rangos, en
sefial de advertencia (accion 60 < indice <80 | \irtud de la no
preventiva). existencia de

FueraCdﬁl Control El indicador al estar dentro de datos historicos.

LUICO este rango debe arrojar una 0 < indice < 60
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivisiéon: El valor del indicador dependera de la realizacion de las

diferentes clases de Proyectos de Mejora, tal como se aprecia en la Figura N° 11.

PROYECTOS DE MEJORAS
TECNICAS A LAS
APLICACIONES INTEGRADAS

A 4

PROYECTOS DE MEJORA AL
SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

CUMPLIMIENTO DE LOS
PROYECTOS DE MEJORA

\/

PROYECTOS DE MEJORAALA
> CALIDAD HUMANA

Figura 11: Subdivision del Indicador N° 4.
Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 20.
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Tabla Nro. 20 - Factores que inciden en el Indicador N° 4.

e Bajo grado de dominio del Personal.
o Falta de motivacion.
e Insuficiente Personal para ejecutar los Proyectos.

Mano de Obra e Demoras en la ejecucion de las actividades.
e Deficiencia en la Supervision y Control de los Proyectos.
e Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
e Clima Organizacional deficiente.

» Deficiencia en la metodologia para elaborar los Planes de ejecucion
de los Proyectos.

o Falta de divulgacién en los lineamientos.

e Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucién de los
Proyectos.

e Desconocimiento de metodologia para realizar Proyectos de
Mejora.

e Estandares de mantenimiento inadecuados.

Materiales . .
o Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.
» Deficiencia en el Hardware y/o Software.

Maquinas

e Inadecuadas condiciones para laborar.

Medio Ambiente . . .
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento PLA-275-001: Plan de ejecucién de

Proyectos de Mejora.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 5: Tiempo promedio en atenciéon de mantenimiento correctivo.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide la relacion entre la cantidad de horas en

atencion de mantenimiento correctivo y la cantidad de solicitudes de atencion de
fallas atendidas en un periodo. EIl tiempo de atencién se considera desde que el
Analista Técnico Responsable es notificado de la asignacion del mantenimiento
correctivo mediante el Sistema de Solicitudes de Servicios.

Expresion Matematica: TPMC = CHMC,/ CSFA,

Variables:
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TPMC: Tiempo promedio en atenciéon de mantenimiento correctivo.

CHMC;: Cantidad de horas en atencién de mantenimiento correctivo en un
periodo i.

CSFA:: Cantidad de solicitudes de atencion de fallas que fueron atendidas en
un periodo i.

Unidad de Medida: horas / falla

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:
Evaluar la Eficiencia en el tiempo empleado en aplicar el mantenimiento
correctivo, a fin de controlar que no se supere el tiempo estandar requerido para la

solucion de las fallas en las funcionalidades de las Aplicaciones Integradas.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: En la Tabla Nro. 21 se describen el método de calculo

y el valor de cada nivel de referencia para el indicador N° 5. La meta se define
considerando el valor esperado actual el cual consiste en disponer de maximo de

veinticuatro (24) horas para que una falla esté solucionada.

Tabla Nro. 21 - Niveles de Referencia del Indicador N° 5.

Tipo Método de Calculo Valor
Una vez implementado, correspondera al valor del No hay referencia actual.
Real indicador obtenido en la medicién realizada en el Se obtendra al realizar la
periodo inmediato anterior al que se va a analizar. primera medicion.
rr ndera al valor r ra el peri
Meta Correspondera al va oar?és,lgi)gsado para el periodo de < 24 horas / falla

Disefio: La Investigadora (2007).

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 22, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 22 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 5.

Justificacion

Ny S q
Condicién Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

encuentran dentro del rango de 0<indice<24
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una f o estos rangos, en
sefial de advertencia (accion 24 <indice <48 | "\irtyd de la no
preventiva). existencia de

FueraCdﬁl Control El indicador al estar dentro de datos historicos.

LUICO este rango debe arrojar una indice > 48
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:

Subdivision: No aplica.

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del
indicador coinciden a los expresados para el Indicador N° 3, los cuales se observan

en el contenido de la Tabla Nro. 18.

6. Informacién y Datos:

Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento FOR-275-003 Actividades
desempeniadas por el personal, asi como de registros de la informacién procesada

en el Sistema de Solicitudes de Servicios.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 6: Cumplimiento en la asignacion de las Licencias.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

solicitudes de asignacion de Licencias de uso de las Aplicaciones Integradas
atendidas y la cantidad de solicitudes de asignacion de Licencias, en un periodo.
Expresion Matematica: CAL = (CSALA;/ CSAL;) * 100
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Variables:

CAL: Cumplimiento en la asignacion de las Licencias.

CSALA;: Cantidad de solicitudes de asignacién de Licencias atendidas, en un
periodo i.

CSAL;: Cantidad de solicitudes de asignacion de Licencias recibidas en un
periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:

Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento en la atencion
de las solicitudes de asignacion de Licencias de uso de las Aplicaciones Integradas,
para evaluar su Eficacia y definir acciones que aseguren la mayor cobertura de las

necesidades de Licencias.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definiciéon de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 23, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 23 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 6.

Condicién Significado

Bajo Control Los valores del indicador se

Rango (%)

‘ encuentran dentro del rango de | 85 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de
No critico es}e rango debe arrojar una 70 < indice < 85
sefal de advertencia (accion
preventiva).

Fuera de Control

e El indicador al estar dentro de
Critico

este rango debe arrojar una
sefial de accidn correctiva.

0 <indice <70

Justificacion

de los rangos

Se proponen
estos rangos, en
virtud de la no
existencia de
datos historicos.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:

Subdivisiéon: El valor del indicador dependera de la realizacion de las

diferentes clases de Proyectos de Mejora, tal como se aprecia en la Figura N° 12.

Vi

ATENCION A LAS

SOLICITUDES DE ASIGNACION

POR PRIMERA VEZ

CUMPLIMIENTO EN LA <
ASIGNACION DE LAS I
LICENCIAS

ATENCION A LAS
SOLICITUDES POR
REASIGNACION

Vi

ATENCION A LAS
SOLICITUDES POR
REACTIVACION

Figura 12: Subdivision del Indicador N° 6.

Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 24.
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Tabla Nro. 24 - Factores que inciden en el Indicador N° 6.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Demoras en la ejecucion de las actividades.

Deficiencia en la Supervision y Control de las Solicitudes.
Falta de seguimiento al resultado del Indicador.

Clima Organizacional deficiente.

Mano de Obra

Deficiencia en la metodologia para elaborar la asignacion de
Licencias.

o Falta de divulgacién en los lineamientos.

 Dificultad en la captura de datos sobre la atencién de las
solicitudes.

e Deficiencia presupuestaria.

Materiales . ) . . .
' e Cantidad insuficiente de Licencias.

Maquinas » Deficiencia en el Hardware y/o Software.

. . e Inadecuadas condiciones para laborar.
Medio Ambiente . . P .
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacién y Datos:

Actualmente las solicitudes de licenciamiento se reciben via
correspondencia. Se propone crear un formulario cuyo cddigo seria FOR-275-011:
Solicitudes de Uso de Licencias de las Aplicaciones Integradas, con la finalidad de

facilitar la toma de los datos necesarios para el calculo del indicador.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 7: Cumplimiento en la atencion de solicitudes de servicios del

Sistema de Autorizaciones.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

solicitudes resueltas relacionadas con el Sistema de Autorizaciones y la cantidad de
solicitudes por resolver del citado Sistema, en un periodo.
Expresion Matematica: CASSA = (CSRSA;/ CSSA) * 100

Variables:

78



CASSA: Cumplimiento en la atencion de solicitudes de servicios del sistema
de autorizaciones (sa).

CSRSA:: Cantidad de solicitudes del sa resueltas en un periodo i.

CSSA:: Cantidad de solicitudes del sa por resolver en un periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:

Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento en la atencion
de las solicitudes de servicios por requerimientos o fallas recibidas a través del
Sistema de Solicitudes de Servicio, para evaluar la Eficacia del mantenimiento del
Sistema de Autorizaciones y definir acciones que aseguren su cumplimiento. No
considera las solicitudes que se programan en el Plan de Mantenimiento de las

Aplicaciones Integradas.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definiciéon de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 25, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 25 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 7.

Justificacion

. . . q
Condicién Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se S .

- e consideran
encuentran dentro del rango de | 85 < indice < 100 de acue:rdo a
control. rangos

Fuera de Control El indicador al estar dentro de establecidos

No critico es}e rango debe arrojar una 70 < indice < 85 | para medir otros
sefal de advertencia (accion servicios
preventiva). definidos en el

Fueracdﬁl Control | g} jndicador al estar dentro de Sistema de

LlIco este rango debe arrojar una 0 <indice <70 Solicitudes de
sefial de accion correctiva. Servicios.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivision: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 26.

Tabla Nro. 26 - Factores que inciden en el Indicador N° 7.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Demoras en la ejecucion de las actividades.

Deficiencia en la Supervisién y Control de las Solicitudes.
Falta de seguimiento al resultado del Indicador.

Clima Organizacional deficiente.

Falta de divulgacion en los lineamientos.

Dificultad en la captura de datos sobre la atencién de las
solicitudes.

o Estandares de mantenimiento inadecuados.

» Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.

e Deficiencia en el Hardware y/o Software.

e Inadecuadas condiciones para laborar.

e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).
Disefio: La Investigadora (2007).

Mano de Obra

Métodos

Materiales

Maquinas

Medio Ambiente

6. Informacién y Datos:

Informacion registrada en el Sistema de Solicitudes de Servicios.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.
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Indicador 8: Cumplimiento en la atencion de solicitudes de servicios de las

Aplicaciones Integradas.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

solicitudes resueltas relacionadas con las funcionalidades de las Aplicaciones
Integradas y la cantidad de solicitudes por resolver del mismo tipo, en un periodo.
Expresion Matematica: CASAI = (CSRAI; / CSAI) * 100

Variables:

CASAI: Cumplimiento en la atencion de solicitudes de servicios de las
Aplicaciones Integradas (ai).

CSRAI;: Cantidad de solicitudes de las ai resueltas en un periodo i.

CSAIl;: Cantidad de solicitudes de las ai por resolver en un periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:

Proporcionar informacién respecto al grado de cumplimiento en la atencién
de las solicitudes de servicios por requerimientos o fallas recibidas a través del
Sistema de Solicitudes de Servicios, para evaluar la Eficacia del mantenimiento de
las funcionalidades de las Aplicaciones Integradas y definir acciones que aseguren
su cumplimiento. No considera las solicitudes que se programan en el Plan de

Mantenimiento.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
4. Consideraciones de gestion:

Aplican las mismas consideraciones de gestion del Indicador N° 7,

expresadas en contenido de la Tabla Nro. 25.
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5. Analisis del Indicador:
Subdivisiéon: El valor del indicador dependera de la atenciéon de las
solicitudes de servicios de acuerdo a las diferentes areas de las Aplicaciones

Integradas, tal como se aprecia en la Figura N° 13.

ATENCIpN DE SOLICITUDES
DEL AREA: RECURSOS
HUMANOS

A 4

ATENCION DE SOLICITUDES
CUMPLIMIENTO EN LA DEL AREA:
ATENCION DE LOGISTICA
SOLICITUDES DE
SERVICIOS DE LAS

A 4

APLICACIONES ATENCION DE SOLICITUDES
INTEGRADAS > DEL AREA:
FINANZAS

ATENCION DE SOLICITUDES
DEL AREA:
INFORMACION ANALITICA

Figura 13: Subdivision del Indicador N° 8.
Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del
indicador coinciden a los expresados para el Indicador N° 7, los cuales se observan

en el contenido de la Tabla Nro. 26.

6. Informacién y Datos:
Informacién registrada y procesada en el Sistema de Solicitudes de

Servicios.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.
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Indicador 9: Cumplimiento en la implementacion de las especificaciones

funcionales.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

especificaciones funcionales implementadas que cumplieron los requisitos del
cliente entre la cantidad de especificaciones funcionales implementadas, en un
periodo.

Expresion Matematica: CIEF = (CEFA;/ CEFI,) * 100

Variables:

CIEF: Cumplimiento en la implementacién de las especificaciones
funcionales.

CEFA;: Cantidad de especificaciones funcionales implementadas que
cumplieron los requisitos del cliente (aceptadas) en un periodo i.

CEFIl;; Cantidad de especificaciones funcionales implementadas en un
periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:

Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento de los requisitos
de los usuarios, para evaluar su Eficacia y definir acciones que aseguren
implementar mantenimientos de mejora conforme a lo acordado en las

especificaciones funcionales.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
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4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 27, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 27 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 9.

Justificacion

. . .o o
Condicion Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

‘ encuentran dentro del rango de | 95 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una - estos rangos, en
Q sefial de advertencia (accion 80 < indice <95 | "\irtyd de la no
preventiva). existencia de

Fueracdfi Control El indicador al estar dentro de datos historicos.

£1co este rango debe arrojar una 0 < indice < 80
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivisién: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 28.

Tabla Nro. 28 - Factores que inciden en el Indicador N° 9.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Insuficiente Personal para ejecutar el Mantenimiento.
Mano de Obra Demoras en la atencion de los mantenimientos.
Deficiencia en la Supervision y Control.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.

Dificultad en la captura de datos de implementaciones realizadas.
Deficiencia en las Instrucciones de Trabajo.
Estandares de mantenimiento inadecuados.
Materiales Deficiencia en las Especificaciones Funcionales.
Deficiencia presupuestaria.

Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.
Deficiencia en el Hardware y/o Software.
Inadecuadas condiciones para laborar.

Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).
Disefio: La Investigadora (2007).

Métodos

Maquinas

Medio Ambiente
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6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento FOR-275-008 Conformacién de

adecuaciones implementadas.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 10: Cumplimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

acciones correctivas y preventivas ejecutadas entre la cantidad de acciones
correctivas y preventivas a ejecutar, en un periodo.
Expresion Matematica: CACP = (CACPE;/ CACPP;) * 100

Variables:

CACP: Cumplimiento en la implementacion de las Acciones Correctivas y
Preventivas (acp).

CACPE;: Cantidad de acp ejecutadas en un periodo i.

CACPP;: Cantidad de acp previstas para ejecutar en un periodo i.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:
Proporcionar informacién sobre el cumplimiento de las acciones correctivas y
preventivas producto de las revisiones del SGC, a fin de mejorar los niveles de

Eficacia requeridos para la satisfaccion de los clientes.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
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4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador

segun su resultado, en la Tabla Nro. 29, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 29 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 10.

Condicion

Significado

Rango (%)

Justificacion
de los rangos

Bajo Control

Los valores del indicador se
encuentran dentro del rango de
control.

80 < indice < 100

Fuera de Control
No critico

El indicador al estar dentro de
este rango debe arrojar una
sefal de advertencia (accion

60 < indice < 80

Se proponen
estos rangos, en
virtud de la no

existencia de
datos historicos.

preventiva).

Fuera de Control

e El indicador al estar dentro de
Critico

este rango debe arrojar una
sefial de accidn correctiva.

0 < indice <60

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivision: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 30.

Tabla Nro. 30 - Factores que inciden en el Indicador N° 10.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Insuficiente Personal para ejecutar las actividades.

Demoras en la ejecucion de las actividades.

Deficiencia en la Supervision y Control.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.

Clima Organizacional deficiente.

Falta de divulgacién en los lineamientos.

Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucién de los

Proyectos.

e Desconocimiento de procedimientos obligatorios: PRO-160-005
Acciones Correctivas y PRO-160-006: Acciones Preventivas.

Materiales » Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.

e Deficiencia en el Hardware y/o Software.

e Inadecuadas condiciones para laborar.

e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

Mano de Obra

Métodos

Maquinas

Medio Ambiente
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6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento no normalizado: Tratamiento de las

Observaciones-DMAI-mes afo.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 11: Cumplimiento en la Ejecuciéon Presupuestaria.

1. Definicion y Calculo:

Expresion _Conceptual: Mide en porcentaje la relacion de la cantidad en

Bolivares del Presupuesto que ha sido ejecutado, entre la cantidad en Bolivares
correspondiente al Presupuesto programado para un periodo.
Expresion Matematica: CEP = (PE;/ PP;) * 100

Variables:

CEP: Cumplimiento en la Ejecucién Presupuestaria.

PE;: Presupuesto ejecutado (en millones de Bs.) en un periodo i.
PP;: Presupuesto programado (en millones de Bs.) en un periodo i.
Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Mensual.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento en la ejecucion
del Presupuesto segun la programacion prevista para un periodo determinado, para

evaluar su Eficacia y definir acciones que aseguren el cumplimiento de las mismas.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: En la Tabla Nro. 31 se describen el método de calculo

y el valor de cada nivel de referencia para el indicador N° 11. El valor real fue
tomado del registro del valor realizado en el documento Informe de Gestion del I

Trimestre del 2007 del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.
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El valor meta se considera en 100% de acuerdo a lineamientos establecidos en la

empresa.

Tabla Nro. 31 - Niveles de Referencia del Indicador N° 11.

Tipo Método de Calculo Valor
Correspondera al valor del indicador obtenido en la
Real | medicion realizada en el periodo inmediato anterior al 92%

que se va a analizar.
Correspondera al valor esperado para el periodo de
analisis.

Meta 100%

Disefio: La Investigadora (2007).

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 32, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 32 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 11.

Justificacion

Condicién Significado Rango (%)

de los rangos

Bajo Control Los valores del indicador se
encuentran dentro del rango de | 95 < indice < 105
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Rangos
No critico este rango debe arrojar una N/A estab!e_ci_dos por
sefial de advertencia (accién la Division de
preventiva). Presupuesto de
Fuera d'e. Control El indicador al estar dentro de indice < 95 la empresa.
Critico este rango debe arrojar una o]
sefial de accion correctiva. indice > 105

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivision: El valor del indicador dependera de la ejecucion de las partidas
presupuestarias correspondientes a las diferentes clases de gastos, tal como se

aprecia en la Figura N° 14.
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GASTOS DE LA PARTIDA:

A 4

MATERIALES
CUMPLIMIENTO EN LA 0 GASTOS DE LA PARTIDA:
EJECUCION il ACTIVOS FIJOS
PRESUPUESTARIA

GASTOS DE LA PARTIDA:
SERVICIOS - VIATICOS

\/

Figura 14: Subdivisién del Indicador N° 11.
Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 33.

Tabla Nro. 33 - Factores que inciden en el Indicador N° 11.

e Bajo grado de dominio del Personal.

o Falta de motivacion.

e Demoras en la ejecucion de las actividades.

e Deficiencia en la Supervision y Control.

e Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
» Clima Organizacional deficiente.

Mano de Obra

» Deficiencia en la metodologia para formular y/o ejecutar el
presupuesto.

e Falta de divulgacion de los lineamientos.

e Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucion del
presupuesto.

o Deficiencia presupuestaria.

Material
CUCILS) « Cantidad insuficiente de Licencias.

Maquinas e Deficiencia en el Hardware y/o Software.

. - ¢ Inadecuadas condiciones para laborar.
Medio Ambiente . : P .
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacién y Datos:
Los datos necesarios para el calculo del indicador se toman de los registros

que se realizan en el Sistema SAP R/3.
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7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 12: Cumplimiento del Plan de Desarrollo del Personal.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

actividades ejecutadas del Plan de Capacitacion del Personal y las actividades
programadas, en un periodo.
Expresion Matematica: CPCP = (AEpcp; / APpcp;) * 100

Variables:

CPCP: Cumplimiento del plan de capacitacion del Personal (pcp)
AEpcp:: Actividades Ejecutadas del pcp en un periodo i.

APpcp;: Actividades Programadas del pcp en un periodo i.
Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento del Plan de
Capacitacion del Personal de la Unidad, para evaluar su Eficacia y definir acciones

orientadas mejorar el nivel profesional.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicion de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 34, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 34 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 12.

Justificacion

Ny S q
Condicién Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

encuentran dentro del rango de | 85 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una < indi estos rangos, en
sefial de advertencia (accion 70 =indice <85 | yirtyd de la no
preventiva). existencia de

Fueracdil Control El indicador al estar dentro de datos historicos.

LUICO este rango debe arrojar una 0 < indice <70
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:
Subdivisién: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 35.

Tabla Nro. 35 - Factores que inciden en el Indicador N° 12.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Deficiencias en la Planificacion de actividades de capacitacion.

Insuficiente Personal para ejecutar las actividades.

Demoras en la ejecucion de las actividades.

Deficiencia en la Supervision y Control.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.

Clima Organizacional deficiente.

e Desconocimiento de metodologia para elaborar la Deteccién de
Necesidades de Desarrollo del Personal.

e Falta de divulgacion en los lineamientos.

Métodos « Dificultad en la captura de datos sobre la ejecucién de los
Adiestramientos.

e Desconocimiento de procedimientos de la Gerencia de Recursos
Humanos para tramitar la ejecucion de los adiestramientos.

Materiales e Deficiencia presupuestaria.

e Alto indice de mantenimiento por atencién de fallas.

» Deficiencia en el Hardware y/o Software.

¢ Inadecuadas condiciones para laborar.

e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

V(LI o Insuficientes proveedores de servicios de capacitacion.

e Proveedores de adiestramientos no adecuados para cubrir las
necesidades.

Disefio: La Investigadora (2007).

Mano de Obra

Maquinas
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6. Informacién y Datos:

Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros de los Formularios de Deteccion de Necesidades de Desarrollo del
Personal que se envian a inicios de cada afo a la Gerencia de Recursos Humanos,
asi como también de los certificados de asistencia a las actividades de capacitacion
que recibe el Personal.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 13: Oportunidad en la generacion del Informe de Gestion.

1. Definicion y Calculo:

Expresion _Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre el total de

informes Realizados en el tiempo acordado o menos y el total de informes
realizados en un afio.
Expresion Matematica: OIG = (TIRT;/ TIR;) * 100

Variables:

OIG: Oportunidad en la generacion del Informe de Gestion.

TIRT;: Total de informes realizados en el tiempo acordado o menos, en un
ano dado.

TIR;: Total de informes realizados en un afo.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Anual.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de oportunidad en la generacién
del Informe de Gestion, a fin de evaluar su Eficacia y definir acciones que aseguren

el cumplimiento de los tiempos establecidos de entrega.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.
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Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 36, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 36 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 13.

Justificacion

. . . q
Condicién Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se

encuentran dentro del rango de | 75 < indice < 100
control.
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una < indi estos rangos, en
Q sefial de advertencia (accién S0 =indice <75 | yirtyd de la no
preventiva). existencia de
Fueracdfi Control El indicador al estar dentro de datos historicos.
£1co este rango debe arrojar una 0 < indice <50
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).
5. Analisis del Indicador:
Subdivision: No aplica.
Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 37.

Tabla Nro. 37 - Factores que inciden en el Indicador N° 13.

Bajo grado de dominio del Personal para redaccion de informes.
Falta de motivacion.
Insuficiente Personal para consolidar la informacion.
Demoras en la ejecucion de las actividades.
Deficiencia en la Supervision y Control.
Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.
Desconocimiento de metodologia para elaborar el Informe.
Falta de divulgacion en los lineamientos.
Inexistencia de instrucciones de trabajo.
Dificultad en la captura de datos sobre la entrega del informe.
e Inadecuados materiales para la impresién del Informe.
e Deficiencia presupuestaria.
Maquinas » Deficiencia en el Hardware y/o Software.
Medio Ambiente I Ir?adecqadas condiciones para Ia_borar.
e Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).
Disefio: La Investigadora (2007).

Mano de Obra

Métodos

Materiales
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6. Informacién y Datos:

Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan de los documentos: INF-275-001 Informe de Gestion
del Departamento, y INF-275-002 Informe de los Servicios recibidos del Proveedor

de Software.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 14: Oportunidad en la generacion del Plan Mensual de

Mantenimiento.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion entre la cantidad de

Planes de Mantenimiento elaborados en el tiempo acordado o menos y la cantidad
de Planes de Mantenimiento elaborados, en un periodo.
Expresion Matematica: OPM = (PMET,;/ PME)) * 100

Variables:

OPM: Oportunidad en la generacion del Plan Mensual de Mantenimiento.

PMET;: Cantidad de Planes de Mantenimiento elaborados en el tiempo
acordado 0 menos, en un periodo.

PME;: Cantidad de Planes de Mantenimiento elaborados, en un periodo.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Trimestral.

2. Objetivo:
Proporcionar informacion respecto al grado de oportunidad en la generacién
del Plan de Mantenimiento, a fin de evaluar su Eficacia y definir acciones que

aseguren el cumplimiento de los tiempos establecidos.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.
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Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.
4. Consideraciones de gestion:
Aplican las mismas consideraciones de gestion del Indicador N° 13,

expresadas en contenido de la Tabla Nro. 36.

5. Analisis del Indicador:

Subdivision: No aplica.

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del

indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 38.

Tabla Nro. 38 - Factores que inciden en el Indicador N° 14.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Insuficiente Personal para consolidar la informacion.
Mano de Obra Demoras en la ejecucion de las actividades.
Deficiencia en la Supervisién y Control.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.

Desconocimiento de metodologia para programar el Plan de
Mantenimiento.

Métodos Falta de divulgacién en los lineamientos.

Inexistencia de instrucciones de trabajo.

Dificultad en la captura de datos.

Materiales Deficiencia presupuestaria.

Maquinas Deficiencia en el Hardware y/o Software.

. . Inadecuadas condiciones para laborar.
Medio Ambiente . . P .
Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento PLA-275-002: Plan de

Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.
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Indicador 15: Grado de satisfaccion del Cliente.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion de la sumatoria de los

productos de las opiniones dadas a los grados de satisfaccion e importancia para
cada atributo que caracterizan a los servicios evaluados, entre la sumatoria de los
productos del grado de satisfaccion maximo posible y el grado de importancia
valorado por el cliente para atributo, para un periodo.

Expresion Matematica: GSG = ( >(GS *Gl);/ Y (GSM* Gl);) * 100

Variables:

GSG: Grado de Satisfaccion Global.

GS: Grado de Satisfaccion obtenido de la opinidn de los clientes para cada

atributo i.
Gl: Grado de Importancia dado por los clientes al atributo i.
GSM: Grado de satisfaccion maximo posible a otorgar al atributo i.
Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Semestral.

2. Objetivo:
Proporcionar informacién sobre el grado de satisfaccion de los clientes con
respecto a los atributos del servicio, para la toma de decisiones dirigidas a su

mejoramiento.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: En el caso del indicador N° 15 se describen en la

Tabla Nro. 39 el método de calculo y el valor de cada nivel. Se considera el valor
real en base al resultado de la encuesta de satisfaccion al cliente que se aplico

sobre los servicios prestados durante el primer trimestre del afio 2007.

Tabla Nro. 39 - Niveles de Referencia del Indicador N° 15.

Tipo Método de Calculo Valor

Real Correspondera a las med|C|o_nes del periodo inmediato 97%
anterior.

Meta Correspondera al valogﬁéslpi)g;ado para el periodo de 100%

Disefio: La Investigadora (2007).
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Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 40, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 40 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 15.

Justificacion

Condicién Significado Rango (%)

de los rangos

Bajo Control Los valores del indicador se

i Rangos
encuentran iggggldel rango de | 90 < indice < 100 establecidos de
: acuerdo a los
Fuera de Control El indicador al estar dentro de resultados
No critico es}elrgngc;de:)te arrojar una 75 < indice < 90 | obtenidos de la
O sefal de adve $n0|a (accion encuesta de
c preventiva). satisfaccion
FueraCdﬁl ontrol El indicador al estar dentro de aplicada al
L1ICO este rango debe arrojar una 0 < indice <75 primer trimestre
sefal de accion correctiva. del afno 2007.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:

Subdivisidon: Se propone adecuar el disefo de la actual Encuesta de
Satisfaccion al Cliente (ver Anexo “E”) para el caso del servicio “Aplicaciones
Integradas SAP”, de manera que las categoria a evaluar se correspondan a la

subdivision que se aprecia en la Figura N° 15.

CONFIABILIDAD
(DISPONIBILIDAD Y
CONTINUIDAD DEL SERVICIO

A 4

GRADO DE CALIDAD DEL PRODUCTO
SATISFACCION DEL > (ADECUACIONES AL
CLIENTE SOFTWARE Y ASESORIAS)

CALIDAD DE LA RELACION
CON EL CLIENTE
(COMUNICACION, TRABAJO EN
EQUIPO)

A 4

Figura 15: Subdivisién del Indicador N° 15.
Disefio: La Investigadora (2007).
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Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados

del indicador se describen en el contenido de la Tabla Nro. 41.

Tabla Nro. 41 - Factores que inciden en el Indicador N° 15.

Bajo grado de dominio del Personal.

Falta de motivacion.

Demoras en la ejecucion de las actividades.
Deficiencia en la Supervision y Control.
Insuficientes recursos para atender a los clientes.
Falta de cortesia, respeto, amabilidad.

Falta de seguimiento al resultado del Indicador.
Clima Organizacional deficiente.

Mano de Obra

Falta de divulgacién de los lineamientos de aplicacion de las
encuestad.

Dificultad en la captura de datos de resultados de encuestas.
Inexistencia de instrucciones de trabajo y procedimientos.

Métodos

Deficiencia presupuestaria.

Materiales L
Encuestas mal disefiadas.

Deficiencia en el Hardware y/o Software.
Debilidades en el funcionamiento del Sistemas de Encuestas.

Maquinas

Inadecuadas condiciones para laborar.

Medio Ambiente . : .
: ! Lineamientos de empresa (cambios en el entorno).

Disefio: La Investigadora (2007).

6. Informacion y Datos:

El resultado del indicador proviene de la informacién de las respuestas a las
encuestas que se registran en el “Sistema de Encuestas de Satisfaccion del
Cliente”, y que aplican a los servicios atendidos a partir de las solicitudes registradas

en el “Sistema de Solicitudes de Servicios” (ServiceDesk).

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 16: Total de No Conformidades por Auditoria.

1. Definicion y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide la sumatoria de las No Conformidades al

Sistema de Gestion de la Calidad obtenidas en cada Auditoria Interna realizada.

Expresion Matematica: > NCAI
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Variables:

NCAI: No Conformidad recibida al SGC producto de las Auditorias o
Revisiones Internas.

Unidad de Medida: Adimensional.

Frecuencia de medicion: Semestral.

2. Objetivo:

Proporcionar informacion sobre la cantidad de No Conformidades producto
de la evaluacion de los hallazgos obtenidos durante las Auditorias o Revisiones
Internas al SGC, a fin de apreciar su control y conducir la toma de acciones para

garantizar su mejora.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:

Niveles de Referencia: En el caso del indicador N° 16 se describen en la

Tabla Nro. 42 el método de calculo y el valor de cada nivel. Se considera el valor
real y la meta en base al resultado de la Revision Interna que se realizd al
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas durante el segundo

trimestre del afio 2007.

Tabla Nro. 42 - Niveles de Referencia del Indicador N° 16.
Tipo Método de Calculo Valor

Real Correspondera a las mediciones del periodo inmediato 6
anterior.

Meta Correspondera al valor esperado para el periodo de <6
analisis.

Disefio: La Investigadora (2007).

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 43, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.
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Tabla Nro. 43 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 16.

Justificacion

. . . q
Condicién Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se - -

indice < indice
encuentran dentro del rango de eriodo anterior
control. P
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una No Aolica es_tos rangos, en
sefial de advertencia (accién P virtud de la no
preventiva). existencia de

Fuera d'e. Control El indicador al estar dentro de - - datos historicos.

Critico este rango debe arrojar una indice > indice
~ 9 - jar | periodo anterior
sefial de accion correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).

5. Analisis del Indicador:

Subdivision: No aplica.

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del
indicador coinciden a los expresados para el Indicador N° 10, los cuales se

observan en el contenido de la Tabla Nro. 30.

6. Informacién y Datos:
El resultado del indicador se obtiene de la informacién que contienen los
Informes que envia la Divisién de Desarrollo de la Organizacion, los cuales

describen los resultados obtenidos de las Revisiones o Auditorias Internas al SGC.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Indicador 17: Avance de los Proyectos de Mejora.

1. Definicién y Calculo:

Expresion Conceptual: Mide en porcentaje la relacion de la sumatoria de los

productos de las duraciones de cada actividad de los Planes de los Proyectos de
Mejora con sus avances fisicos, entre la sumatoria de las duraciones de todas las
actividades.

Expresion Matematica: APCP = } (DA, * PAF;) / > DA
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Variables:

APCP: Avance fisico de los Proyectos de Mejora (pmj).

DA:: Duracién (en semanas, horas, dias u otro) de la actividad i de los pm;.
PAF;: Porcentaje del avance fisico de la actividad i de los pmj.

Unidad de Medida: %

Frecuencia de medicion: Mensual.

2. Objetivo:
Brindar informacion sobre el resultado del avance fisico de las actividades de
los Planes de los Proyectos de Mejora a fin de evaluar la proporcion de sus logros y

definir acciones que aseguren el cumplimiento de las actividades pendientes.

3. Niveles de Referencia y Responsabilidad:
Niveles de Referencia: Aplican los niveles de referencia que se describen en
la Tabla Nro. 11.

Niveles de Responsabilidad: Aplican los niveles de responsabilidad que se

describen en la Tabla Nro. 12.

4. Consideraciones de gestion:
De acuerdo a la definicién de las condiciones que puede tomar el indicador
segun su resultado, en la Tabla Nro. 44, se presenta la propuesta de los valores de

los rangos, para cada una de las condiciones definidas.

Tabla Nro. 44 - Consideraciones de Gestion del Indicador N° 17.

Justificacion

. . .o o
Condicion Significado Rango (%) de los rangos
Bajo Control Los valores del indicador se indice > indice

‘ encuentran dentro del rango de programado en
control. Plan (IP)
Fuera de Control El indicador al estar dentro de Se proponen
No critico este rango debe arrojar una IP —30% < indice |estos rangos, en
Q sefial de advertencia (accién <IP virtud de la no
preventiva). existencia de

Fuera dfa. Control El indicador al estar dentro de P datos historicos.

Critico ; 0 < Indice < IP —
este rango debe arrojar una 30%
sefial de accidn correctiva.

Disefio: La Investigadora (2007).
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5. Analisis del Indicador:
Subdivisiéon: El valor del indicador dependera de la realizacion de las

diferentes clases de Proyectos de Mejora, tal como se aprecia en la Figura N° 16.

PROYECTOS DE MEJORAS
TECNICAS A LAS
APLICACIONES INTEGRADAS

Vi

PROYECTOS DE MEJORA AL
SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

AVANCE DE LOS
PROYECTOS DE MEJORA

\/

PROYECTOS DE MEJORAALA
> CALIDAD HUMANA

Figura 16: Subdivision del Indicador N° 17.
Disefio: La Investigadora (2007).

Factores: Los posibles factores que pueden afectar en los resultados del
indicador coinciden a los expresados para el Indicador N° 4, los cuales se observan

en el contenido de la Tabla Nro. 20.

6. Informacién y Datos:
Se propone que los datos necesarios para el calculo del indicador se tomen
de los registros que se realizan del documento PLA-275-001: Plan de ejecucion de

Proyectos de Mejora.

7. Reportes:

Aplica la estructura que se describe en el paso siete (7) del Indicador N° 1.

Una vez culminada la normalizacion de los diecisiete (17) indicadores,
seguidamente se determina la factibilidad de implementacion de la propuesta™ de la

presente investigacion.

" Ver estructura de la propuesta en la figura 8, pag. 54 del presente documento.
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Factibilidad

La factibilidad de la propuesta “Metodologia para el seguimiento y medicion
de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA basado en la Norma
COVENIN ISO 9001:2000”, viene dada por la pertinencia y aplicabilidad de la
misma. La propuesta presentada en la presente investigacion es de suma
importancia para el Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas por
la conciencia de las ventajas que presenta para el logro de los objetivos planteados

referentes a la implementacion de su SGC.

La propuesta es factible técnicamente, ya que a lo largo de la descripcién que
se ha realizado de la misma, estan sentadas las bases técnicas de disefio que
permitiran recolectar los datos y calcular las mediciones a través del seguimiento de

la normalizacion realizada para los indicadores propuestos.

En cuanto a la factibilidad econdmica, la inversidn requerida para llevar a cabo
la propuesta no implica mayores costos, vale destacar, que en el Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas se disponen de los recursos humanos y

financieros necesarios para su ejecucion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la propuesta desarrollada en la presente investigacion: “Metodologia
para el seguimiento y medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG
EDELCA basado en la Norma COVENIN ISO 9001:2000”, se dio respuesta a cada

uno de los objetivos planteados al inicio del documento.

De la revisién realizada a la aplicacion del modelo “Enfoque Basado en
Procesos” al proceso “Mantener las Aplicaciones Integradas” de CVG EDELCA se
concluye que el mismo se realizd bajo las consideraciones establecidas por la
Division de Desarrollo de la Organizacién de la empresa de acuerdo al enfoque

planteado en la familia de normas ISO 9000.

Se realizé la descripcion de cuatro (4) procesos que se realizan en el
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA,
logrando identificar los elementos de entrada, las actividades, los elementos de
salida y los procedimientos asociados, tal y como se aprecia en los contenidos de

las Tablas 3, 4, 5 y 6 del presente documento.

De la revision a la documentacion generada producto de la implementacion
del SGC se concluye que hasta la fecha se han considerado para su generacion los
lineamientos establecidos en el procedimiento PRO-SGC-001 Control de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, elaborado y divulgado en la

empresa por la Division de Desarrollo de la Organizacion.

A partir del analisis de las fortalezas y debilidades de la situacion actual de la

gestion de seguimiento y medicion del Departamento de Mantenimiento de
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Aplicaciones Integradas que se describié en el contenido de la Tabla Nro. 7 del
presente documento, se concluye que hoy en dia existen mas debilidades que
fortalezas, en donde se destaca la deficiencia en el uso de indicadores que permitan

disponer de mediciones objetivas de los procesos asociados.

Tal y como se evidencia en los contenidos de los Anexos “F”, “G” y “H” se
elabord un (1) procedimiento orientado a apoyar las actividades para el seguimiento
y medicion de los procesos, asi como también se desarrollaron dos (2) formularios
para recoleccién y analisis de los datos asociados al calculo de los indicadores, con

sus respectivos instructivos de uso.

En el contexto de las paginas 57 a la 102 del presente documento, se realizd
el disefio de un total de diecisiete (17) indicadores que se proponen a implementar
para la medicion de la eficacia y eficiencia de los procesos relacionados con el
mantenimiento de las Aplicaciones Integradas en CVG EDELCA, concluyendo que
son actualmente factibles de calcular en virtud de la existencia de las fuentes de
informacion necesarias y que se documentan en el paso numero seis (6) de la

normalizacion aplicada a cada indicador.

Recomendaciones

Se considera prudente que en los Mapas de Procesos elaborados a la fecha
tanto para el proceso medular “Transmitir Energia Eléctrica” como para el proceso
de apoyo “Mantener las Aplicaciones Integradas” se cite explicitamente a la “Mejora”
en el contexto de sus procesos. En este sentido se recomienda cambiar el nombre
del proceso de gestion “Realizar Seguimiento y Control de Gestion” por “Realizar
Seguimiento, Control y Mejora a la Gestién”, asi como también se propone
incorporar el proceso de mejora continua del SGC como una salida que guarda
relacion con todos los procesos del sistema, tal y como se graficé en el mapa de

procesos del Anexo “D”.

Operativamente es importante tomar en cuenta que para llevar a cabo la

implementacién, deben realizarse cambios en la documentacion existente que ya ha
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sido implementada, especificamente en el formato del documento interno INF-275-
001 Informe de Gestion del Departamento, de manera de incluir en su contenido las
consideraciones planteadas en el procedimiento interno propuesto PRO-275-004
Realizar Seguimiento y Control de Gestion presentado en el contenido del Anexo
“F.

Se recomienda al Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas presentar el producto de la investigacién al Comité de Calidad de la
Direccion de Telematica; adicionalmente se sugiere solicitar a la Division de
Desarrollo de la Organizacion la conformacion del procedimiento interno propuesto
PRO-275-004 y de sus documentos anexos FOR-275-009 Medicién y Analisis de
Indicadores de Gestion y FOR-275-010 Avance y Seguimiento a los Indicadores de
Gestioén, asi como también se sugiere recomendar la evaluacion del uso de esta

metodologia en otras Unidades de la empresa en donde se requiera.

Finalmente, es importante la divulgacién y capacitacion del personal con
respecto a la metodologia propuesta, de manera que todos los involucrados
manejen con propiedad la informacion de como seran medidos los procesos, asi
como también las personas responsables del calculo de los indicadores estén

capacitadas para hacerlo.
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ANEXO “A”

Mapa de Procesos del proceso clave “Transmitir Energia Eléctrica”
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MAPA DE PROCESOS

Cadigo: Rev. No.:
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Conformado

Nombre: MARIA FERNANDA SORNES

Cargo: GTE. DIV. DESARROLLO DE
ORGANIZACION

LA

Aprobado

Nombre: PEDRO L. MARTINEZ / IGOR GAVIDIA

Cargo: GTE. DIR. REDES REGIONALES / GTE. DIR.
OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TRANSMISION
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ANEXO “B”

Diagrama de Caracterizaciéon del Departamento de Mantenimiento de

Aplicaciones Integradas
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ANEXO “C”

Mapa de Procesos actual: Mantener las Aplicaciones Integradas
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ANEXO “D”

Mapa de Procesos propuesto: Mantener las Aplicaciones Integradas
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ANEXO “E”

Sistema de Encuestas de Satisfaccion del Cliente
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ANEXO “F”

Propuesta del documento: PRO-275-004 Realizar Seguimiento y Control de

Gestion
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l. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y describir las actividades necesarias para realizar el
seguimiento y control de la gestion técnica y administrativa del Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas de CVG EDELCA, asi como de sus
indicadores de gestion, con la finalidad de generar periédicamente informacion con
evidencias de los resultados obtenidos tal que pueda ser divulgada al personal de
la Unidad, a instancias superiores, a Usuarios Finales y Funcionales, asi como
también a entidades externas durante los procesos de auditorias, en condiciones

de calidad, oportunidad y confiabilidad.

Il ALCANCE
El procedimiento presentado aplica para:

1. Elaborar el Informe de Gestién del Departamento de Mantenimiento de

Aplicaciones Integradas.

2. Calcular y evaluar los Indicadores de Gestion del Departamento de

Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.

La Unidad responsable del procedimiento es el Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas, adscrito a la Division de Operacién y Mantenimiento
de Telematica de la Direccion de Telematica.
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lll. DEFINICION DE TERMINOS CLAVE

Actividad: Conjunto de tareas que se ejecutan de forma secuencial, para obtener un
determinado producto.

Aplicaciones Integradas: Software que engloba a grupos (mddulos) o paquetes de
programas, que se han disefiado para dar soporte a multiples procesos del negocio, y

a su vez estan totalmente relacionados entre ellos bajo una arquitectura unica.

SAP: Siglas que significan Sistemas, Aplicaciones y Productos.

Sistema de Solicitudes de Servicios: Integracién y centralizacion de recursos,
roles, funciones y procedimientos, para proveer servicios de diferente naturaleza y
alineados con las estrategias del negocio de la empresa, apoyados en una

plataforma tecnoldgica que permite automatizar dicha integracion.

Sistema SAP BW: Sistema de procesamiento analitico en linea, el cual constituye
una herramienta que establece la estructura para Sistemas de Inteligencia de

Negocios.

Sistema SAP R/3: Sistema integrado que incorpora los procesos operativos y de
negocio. En la empresa se encuentran operativos los siguientes médulos: MM
(Gestion de Materiales), HR (Gestion de Recursos Humanos), PM (Gestion de

Mantenimiento), QM (Gestion de calidad), EA-PS (Gestidn de presupuesto publico),
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PY (N6mina), TR (Tesoreria), SD (Ventas), FI (Contabilidad General), CO
(Contabilidad de Costos), PS (Gestion de Proyecto).

Solicitudes de Servicio: Solicitudes generadas desde el Sistema de Solicitudes de

Servicios. Pueden ser solicitudes de atencién por falla o por requerimiento.

Usuario Final: Persona que interactta en su nombre propio y bajo su
responsabilidad con las Aplicaciones Integradas.

Usuario Funcional: Persona que interactia con las Aplicaciones Integradas y
ejecuta acciones especificas de su area funcional, en su nombre propio y bajo su
responsabilidad o bien bajo lineamientos del Supervisor del area funcional que

representa.
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IV. INSTRUCCIONES

Instrucciones Generales

- ElI' cumplimiento de los lineamientos establecidos en este documento es
responsabilidad del personal del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas, adscrito a la Division de Operacion y Mantenimiento de la Direccion de

Telematica.

- El documento “Informe de Gestion” al cual se referencia en el procedimiento,
corresponde al documento interno INF-275-001 “Informe de Gestion del

Departamento”.

- El documento “Medicién y Analisis de los Indicadores de Gestion” al cual se
referencia en el procedimiento, corresponde al documento interno FOR-275-009

“Medicion y Analisis de los Indicadores de Gestion”.

- El documento “Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestién” al cual se
referencia en el procedimiento, corresponde al documento interno FOR-275-010

“Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion”.

- La elaboracion de los registros que se originen del uso de los documentos INF-275-
001, FOR-275-009 y FOR-275-010, debe realizarse de acuerdo a las indicaciones

de sus respectivos instructivos.
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Instrucciones Especificas
1 De la elaboracion del Informe de Gestion.

1.1La elaboracion del Informe de Gestidn del Departamento de Mantenimiento
de Aplicaciones Integradas se realiza con una periodicidad trimestral. La
designacion del responsable de su elaboracion y los colaboradores la realiza
el Jefe del Departamento con al menos dos (2) semanas antes de finalizar el

trimestre correspondiente al Informe.

1.2El Informe de Gestidn se realiza y distribuye durante los primeros diez (10)

dias habiles del mes siguiente al trimestre que corresponde al Informe.

1.3 El contenido de la informacién que describe el contexto del analisis de la
gestion del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas se
presenta en tres (3) secciones: Gestion Técnica, Gestidon Administrativa,

Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion.
1.4 Para el contenido de la seccién “Gestidon Técnica”, se debe considerar:

1.4.1 Describir los eventos que afectaron la disponibilidad del servicio
“Aplicaciones Integradas SAP”: tipo de evento, fecha y duracion del
tiempo de indisponibilidad. Considerar como fuente de informacién
principal:  registros del documento PLA-275-002 “Plan de
Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas” y Circulares Oficiales

notificando la suspension del servicio SAP R/3.
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1.4.2

1.4.3

144

Describir las actividades realizadas de cada Proyecto en ejecucion:
identificar logros y porcentaje de avance fisico de las actividades de
los Planes asociados. Considerar como fuente de informacion:
registros del documento PLA-275-001 “Control y Seguimiento de los
Proyectos” y el resumen de logros obtenidos en el periodo elaborados

por los Lideres o Coordinadores de los Proyectos.

Describir las actividades realizadas para garantizar la continuidad
operativa de los Sistemas SAP R/3 y SAP BW: identificar las
actividades resaltantes en cada area (Finanzas, Logistica, Recursos
Humanos, Gestion de Autorizaciones, Informacion Analitica) y generar
las estadisticas de atencion de las Solicitudes de Servicios registradas
en el Sistema de Solicitudes de Servicios. Considerar como fuente de
informacion: registros del documento PLA-275-002 “Plan de
Mantenimiento de las Aplicaciones Integradas”, registros del
documento FOR-275-003 “Actividades Desempefiadas por el

Personal” y reportes del Sistema de Solicitudes de Servicios.

Describir los resultados del cumplimiento en la implementacion de los
requisitos del cliente en mantenimientos de mejora. Considerar como
fuente de informacion: Registros de los documentos FOR-275-006
“Especificaciones Funcionales y Técnicas para Requerimientos de
Mejoras en las Aplicaciones Integradas” y el FOR-275-008
“‘Conformaciéon de implementacion de Adecuaciones en las

Aplicaciones Integradas”.
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1.4.5

Describir las actividades realizadas y que estan relacionadas con las
acciones preventivas y/o correctivas de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC). Considerar como fuente de
informacion la descripcion de logros obtenidos y analisis de
desviaciones elaborado por la Coordinacion de la implementacion del
SGC de la Unidad.

1.5 Para el contenido de la seccidon “Gestion Administrativa”’, se debe

considerar:

1.5.1

1.5.2

Describir el avance en la ejecucion del Plan de Desarrollo del
Personal: identificar actividades de capacitacion, lugar, duracion,
recursos participantes y Proveedores de los adiestramientos para los
cuales se evidencien los certificados consignados por el personal.
Considerar como fuente de informacion: registros de los formularios de
Deteccion de Necesidades del Personal generados a inicios de afo,
registros del documento FOR-275-003 “Actividades Desempefiadas
por el Personal”’, correos con informacion de tramites realizados con la
Gerencia de Recursos Humanos relacionados con las actividades de

capacitacion.

Describir la relacion de las horas hombre del Personal: contabilizar la
cantidad de horas por concepto de vacaciones, reposos u otras
ausencias justificadas y calcular la cantidad de horas trabajadas en el
periodo. Para obtener el numero total de horas laborables del trimestre

para todo el Departamento se cuentan la cantidad de dias laborables
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1.5.3

1.5.4

1.5.5

excluyendo los feriados y se multiplican por ocho (8) horas, el
resultado obtenido se multiplica por la cantidad de recursos que
laboran en la Unidad. Considerar como fuente de informacion el
documento con el resumen trimestral de las horas hombre no
trabajadas por cada recurso que labora en la Unidad, el cual es
actualizado periédicamente por la Secretaria del Departamento basado
en los registros del documento FOR-275-002 “Programa de

Vacaciones” y los registros del formato “Solicitud de Permiso”.

Describir las actividades realizadas con relacion a la administracion del
Contrato de Mantenimiento con el Proveedor del Software: resumen de
los servicios recibidos y uso de las licencias de las Aplicaciones
Integradas.  Considerar como fuente de informacion: registros del
documento INF-275-002 “Informe de Administracion Técnica del
Contrato de Servicios Profesionales de Mantenimiento a usuario final

del software mySap”, correspondencias y correos relacionados.

Describir la ejecucidn del presupuesto: montos programados y
ejecutados, justificacion de las desviaciones. Considerar como fuente
de informacion principal: registros del Sistema SAP R/3 y los
documentos que se generan con el resumen mensual de la ejecucion
que envia el Jefe del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones

Integradas a la Divisién de Operacion y Mantenimiento de Telematica.

Describir los resultados obtenidos de las auditorias realizadas a la

gestion de la Unidad. Considerar como fuente de informacién principal
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los informes con los resultados de los hallazgos productos de las
auditorias realizadas por Unidades o entidades externas al

Departamento.

1.6 Para el contenido de la seccion “Avance y Seguimiento a los Indicadores de
Gestidon”, se debe considerar el registro que se obtenga del documento
“‘Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion” que corresponda con
el trimestre del Informe de Gestidon. Este registro es el que se obtiene como
producto de la realizacién de la instruccion especifica 2.5 del presente

procedimiento.

1.7Una vez que el Informe de Gestion ha sido culminado y revisado por el
responsable de la elaboracion y los colaboradores se entrega al Jefe del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas para su revision
y aprobacién. Una vez aprobado, se procede a la conformacién del
documento mediante las firmas del elaborador, de los colaboradores y del
Jefe del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.

1.8Se deben distribuir mediante correspondencia cuatro (4) ejemplares
firmados en original: uno (1) a la Direccién de Telematica, uno (1) a la
Division de Operacién y Mantenimiento de Telematica y dos (2) a las oficinas
del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas ubicadas

tanto en Caracas como en Puerto Ordaz.

1.9A efectos de identificar la fecha de finalizacion de todas las actividades que
comprende la realizacién del Informe de Gestion, se considera la fecha
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indicada en la correspondencia que se genere producto de la instruccion

especifica 1.8.

2 Del calculo y evaluacién de los Indicadores de Gestion.

2.1 La designacion de los Analistas Técnicos responsables de los calculos y
evaluaciones de los indicadores la realiza periédicamente el Jefe del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas, quien debe
validar los registros generados.

2.2 La elaboracion de los reportes con los resultados de la medicidén y analisis
de los Indicadores de Gestion se realiza con la periodicidad correspondiente
a cada indicador y de acuerdo a las consideraciones que se describen en el
documento con la normalizacién de los indicadores del Departamento de

Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.

2.3 Los Analistas Técnicos responsables deben registrar los resultados de las
mediciones de los indicadores usando el formato e instructivo del
documento “Medicion y Analisis de los Indicadores de Gestion”, para lo cual

pueden basarse en registros previos del citado documento.

2.4 Los Analistas Técnicos responsables deben interpretar resultados, describir
el anadlisis de las desviaciones y definir las acciones preventivas y/o
correctivas usando el formato e instructivo del documento “Medicion vy

Analisis de los Indicadores de Gestion”.
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2.5 La elaboracion del documento resumen “Avance y Seguimiento a los
Indicadores de Gestion” se ejecuta con una periodicidad trimestral y su
realizacion se lleva a cabo una vez que han sido generados todos los

registros del documento “Medicion y Analisis de los Indicadores de Gestion”.

2.6 La designacion del Analista Técnico responsable de elaborar el registro con
el “Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion” la realiza el Jefe del
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas y en lo posible
corresponde con la misma persona designada para la elaboracién del

Informe de Gestion.

2.7 El documento “Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion” debe

completarse antes de la culminacién del Informe de Gestion.

2.8 Los registros resultantes de los documentos “Medicion y Analisis de los
Indicadores de Gestion” y “Avance y Seguimiento a los Indicadores de
Gestidn” deben ser divulgados y publicados en las carteleras de las oficinas

del Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.
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ANEXOS
1. Documento adicional: INF-275-001 “Informe de Gestion del Departamento”.
2. Formulario: FOR-275-009 “Medicion y Analisis de los Indicadores de Gestion”.

3. Formulario: FOR-275-010 “Avance y Seguimiento a los Indicadores de Gestion”.
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DIRECCION DE TELEMATICA Pag.:215
DIVISION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TELEMATICA

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS
CVG EDELCA

1. OBJETIVO

El siguiente informe tiene por objetivo presentar los resultados de la gestion ...........

2. ALCANCE

Este informe aplica para reportar ............

Firma: Firma: Firma: Firma:

Codigo: INF-275-001
Fecha Emisién: 10/05/2007
Rev.: 0



CVG EDELCA

INFORME No.:

INSTRUCTIVO PARA ELABORACION DEL INFORME DE GESTION EN EL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS

INF - 275 - 001

TiTULO:

INFORME DE GESTION

FECHA DE ELABORACION DEL
FORMULARIO:

26 de Abril de 2007

ELABORADO POR:

Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano - Analista de Informatica Il

CONFORMADO POR:

Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jkfe del Departamento

CAMPO

| ACCION

IDE LA PORTADA

VERSION

Versién. Elemento obligatorio. especifica el nUmero de veces que un mismo informe ha sido actualizado con la incorporacién de observaciones y/o mejoras. La
primera aprobacion del informe debe tener como valor Versién 0.

TITULO DEL INFORME

El nombre del Informe. “NUMERQ” corresponde al periodo, “AAAA” corresponde al afio. Ejemplo: PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2007. Tipo de Letra: Centur
Schoolbook L. , Negrita. Tamafio: 16. Mayuscula.

NIVEL DE FIRMAS

El nivel de firmas corresponde a: “Colaborador” personal que aporta insumos a quien elabora el informe. “Elaborado por” personal que elabora el inform
“Conformado por” corresponde al kfe del Departamento. Por cada nivel se afiade la siguiente informacion relacionada con los responsables: nombre, cargo, firma
y fecha. Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 6

|DEL PiE DE PAGINA DE LA PORTADA

NOMENCLATURA DEL FORMATO

Texto fijo que identifica el formato de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento “Control de Documentos del Sistema de Gestiéon de la Calidad”, PRO-SGC-00f
Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 6. Ejemplo: INF-275-001. Revision: Elemento obligatorio. especifica el nUmero de veces que el formato del
informe ha sido revisado para incluir mejoras o corregir errores. La primera revision del formato del informe debe tener como valor Rev 0.

FECHA DE EMISION

Fecha en la que se pone en vigencia el formato del informe (dd/mm/aaaa).

IDEL ENCABEZADO DEL CUERPO DEL INFORME

PAGINA

ENCABEZADO A PARTIR DE LA PRIMERA

Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 9. A partir de la primera pagina se agregaran a la derecha los siguientes elementos: Control del Departamentol

Estructura: (MAI/Trimestre/Afio). Donde: Trimestre: nombre del trimestre. Afio: afio de elaboracion del informe. Version: con los mismos valores indicados en |

pagina de la Portada. Pag. _ de ___ . Comienza la enumeracion de las paginas a partir de la pagina del Indice de Contenido, siendo ésta la pagina nimero 1.

Cadigo: INF-275-001
Fecha Emision: 10/05/2007

Rev.: 0



CVG EDELCA

INSTRUCTIVO PARA ELABORACION DEL INFORME DE GESTION EN EL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS

DEL CUERPO DEL INFORME

CONTENIDO DEL INFORME

Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 14.

OBETIVO Se expresa en términos concretos el proposito que se pretende alcanzar con la elaboracién del informe.
ALCANCE En este aspecto se establecen los limites que comprenden el area de influencia de la situacion que presenta el informe.
RESUMEN Breve explicacion del contenido del informe.

ANALISIS DE LA GESTION

Constituye el cuerpo del informe y debe contener toda la informacién, tal como gréficos, tablas y/o imagenes que se consideren pertinentes para lograr el objetivo
perseguido. Incluye la Gestién Técnica y la Gestién Administrativa del Departamento.

ANEXOS

Se indica el titulo de cada anexo al final de la lista del indice de Contenido.

DEL PiE DE PAGINA DEL CUERPO DEL

INFORME

NIVEL DE MEDIAS FIRMAS

Por cada nivel se proporciona la Media Firma (firma corta) de los responsables segln el nivel de firmas indicado para la pagina de Portada.
Century Schoolbook L. Tamafio: 6

Tipo de Letra:

NOMENCLATURA DEL FORMATO

Igual a lo sefialado en la pagina de Portada. Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 6.

OBSERVACIONES IMPORTANTES

NOMBRE AL GUARDAR EL DOCUMENTO

INF-275-001-Gestion Periodo Trimestre de aaaa-USUARIO. Ejm: INF-275-001-Gestion Primer Trimestre de 2007-YZAMBRANO. Cada palabra comienza con letr
mayuscula a excepcion de USUARIO. Periodo: Corresponde al nombre del trimestre que representa la gestion aaaa: Corresponde al afio de gestion que incluye alf

trimestre. USUARIO: Cuenta del responsable que elabord el informe de gestion.

DESARROLLO DEL INFORME

Tipo de Letra: Century Schoolbook L. Tamafio: 12. Colocar el titulo del aspecto a tratar en letras mayusculas y negrillas.Empezar los parrafos debajo de |
numeracion del aspecto y con alineacién ajustada.

1

Cadigo: INF-2

75-001

Fecha Emision: 10/05/2007

Rev.: 0
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CVG EDELCA

DIRECCION DE TELEMATICA

DIVISION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TELEMATICA
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS

MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

CODIGO: FOR-275-009

Revisién N°: 0

FECHA DE EMISION:
XXIXX/2007

FECHA DE REVISION:
XXIXX/2007

ACTUALIZADO POR:

FECHA DE ACTUALIZACION:

PERIODO DE EVALUACION DESDE:

HASTA:

DATOS DEL INDICADOR

NOMBRE:

OBJETIVO :

PROCESO ASOCIADO:

EXPRESION
MATEMATICA:

LEYENDA:

RESULTADOS DE LA MEDICION EN EL PERIODO DE EVALUACION

RESULTADOS ANTERIORES

CONSIDERACIONES DE GESTION

Variable

Valor

Calculo del Indicador

Condicion

Meta

Periodo

Valor Indicador

V1

V2

Vn

Bajo Control (BC)

Fuera de Control No
Critico (NC)

Fuera de
Critico (FC)

Control

GRAFICO 1: COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR

ANALISIS DE DESVIACION

GRAFICO 2: COMPARACION CON LA META

ACCION PREVENTIVA:

ACCION CORRECTIVA:

DESCRIPCION:

VALIDADO

NOMBRE

CARGO

FIRMA

POR:
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CVG EDELCA

INSTRUCTIVO MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

FORMULARIO No.:

FOR - 275 - 009

TITULO: MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION DEL .

FORMULARIO: 25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il
CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento

CAMPO [

ACCION

DEL ENCABEZADO

REVISION

Numero de la revisién del documento, si se corresponde con un formulario que se emite como nuevo se coloca cero (0) y luego con cada revisién se
incrementa en uno.

FECHA DE REVISION

Fecha que se revisa el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

FECHA DE EMISION

Fecha en la que se pone en vigencia el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

ACTUALIZADO POR

Nombre de la (s) persona (s) encargada de realizar la medicién y analisis del Indicador.

FECHA DE ACTUALIZACION

Fecha en la cual se genera el registro del Formulario, en formato (dd/mm/aaaa).

PERIODO DE EVALUACION
DESDE:

Fecha de inicio del periodo de evaluacion del Indicador, en formato (dd/mm/aaaa).

HASTA:

Fecha de fin del periodo de evaluacién del Indicador, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

— DATOS DEL INDICADOR

NOMBRE Nombre del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacién de Indicadores de la Unidad.
OBJETIVO Objetivo del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacién de Indicadores de la Unidad.
PROCESO ASOCIADO Proceso asociado al Indicador, de acuerdo a la normalizacién realizada en el documento Hoja Base Estadarizacion de Indicadores de la Unidad.

EXPRESION MATEMATICA

Formula de calclulo del valor del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacion de Indicadores de lal
Unidad.

Identificacion y descripcion de los componentes que conforman la expresion matematica, de acuerdo a la normalizacién realizada en el documento Hojal

LEYENDA Base Estadarizacion de Indicadores de la Unidad.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO — RESULTADOS DE LA MEDICION EN EL PERIODO DE EVALUACION

Variable Identificacion de cada una de las variables que conforman la férmula de calculo del Indicador.
Valor Valor de cada variable en el periodo de evaluacién.

Calculo del Indicador

Valor del indicador y su unidad de medida correspondiente al periodo evaluado.

Indica la condicién del indicador en formato: BC, NC, FC, la cual se selecciona de acuerdo a la ubicacion del resultado del calculo del Indicador de acuerdo

Condicién a las CONSIDERACIONES DE GESTION. El color de la celda sera verde claro si la condicién es BC (Bajo Control), o amarillo si es NC (No Critico), o
rojo claro si es FC (Fuera de Control).
Meta Valor meta del indicador fijado para el periodo de evaluacion.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

— RESULTADOS ANTERIORES

Periodo

Corresponde a la identificacién de cada periodo previamente evaluado. Se consideran los tres (3) periodos inmediatamente anteriores en caso de que
aplique. Cuando se indican periodos de afios diferentes, se debe sefialar adicionalmente el afio correspondiente usando el formato aa. Ejemplos: Nov-07,
Dic-07, Ene-08.
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INSTRUCTIVO MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

CVG EDELCA
FORMULARIO No.: FOR - 275 - 009
TITULO: MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION
FECHA DE ELABORACION DEL .
FORMULARIO: 25 de Septiembre de 2007
ELABORADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il
CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento

CAMPO ACCION

Valor del indicador y color de la celda correspondiente al periodo evaluado. El color de la celda sera verde claro si la condicién es BC (Bajo Control), o

Valor Indicador amarillo si es NC (No Critico), o rojo claro si es FC (Fuera de Control) y debe corresponder con las consideraciones de gestion establecidas en los

registros del formulario generado para cada uno de los periodos.
DEL CUERPO DEL FORMULARIO — CONSIDERACIONES DE GESTION

Bajo Control (BC) Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Bajo Control”.
Fuera de Control No Critico (NC) |Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control No Critico”.
Fuera de Control Critico (FC) Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control Critico”.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO - GRAFICO 1

Gréfico de curva de dos (2) ejes que ilustra el comportamiento del indicador hasta el periodo evaluado. El eje X se divide de acuerdo a los periodos de
evaluacion y en el eje Y se representa el valor del indicador para cada periodo. Se consideran en lo posible hasta cuatro (4) periodos.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO — GRAFICO 2

Comportamiento del Indicador

Gréfico de barra de dos (2) ejes. En el eje de las X una de las barras corresponde al valor de la Meta y la otra corresponde al valor del indicador para el

Comparacion con la Meta . .
periodo de evaluacion.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

Descripcién de la causa raiz que incide en la desviacion del indicador. Se debe considerar la subdivision del indicador (si aplica) y el andlisis de los

Andlisis de Desviacion s . . ; s o UN|(P 4 G
factores de acuerdo a la normalizacién realizada. Aplica si la condicién del indicador es “NC” 6 “FC”.

Accién Preventiva Se marca una "X" en caso de ameritar la aplicacién de al menos una accion preventiva.

Accioén Correctiva Se marca una "X" en caso de ameritar la aplicacion de al menos una accién correctiva.

Descripcion Descripcion de las acciones preventivas y/o correctivas a aplicar si la condiciéon del indicador es “NC” 6 “FC”.
DEL CUERPO DEL FORMULARIO - VALIDADO POR

Nombre Nombre de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

Cargo Cargo de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

Firma Firma de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

NOTAS IMPORTANTES:

Grabar el archivo con el nombre: FOR-275-009 — MESANO — Indicador; en donde MES es la abreviatura de tres (3) caracteres del mes corrrespondiente al campo FECHA DE
ACTUALIZACION; ANO corresponde a los dos (2) Ultimos digitos del afio del campo FECHA DE ACTUALIZACION; INDICADOR corresponde al nombre abreviado del Indicador evaluado.
Ejm: FOR-275-009 — OCTO07- Cumplimiento Plan Mantto.

En los campos en los cuales no corresponda agregar informacion se debe indicar N/A (NO APLICA).
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DIRECCION DE TELEMATICA

CODIGO: FOR-275-010 Revision N°: 0

FECHA DE EMISION: |FECHA DE REVISION:

DIVISION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TELEMATICA XX/XX/2007 XX/XX/2007
o DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS
AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE GESTION
TRIMESTRE DEL REPORTE: FECHA DE ACTUALIZACION: ACTUALIZADO POR:
) . Rango Fuera de Rango Fuera de
Indicador GULLED) Valo.r Condicion ety 2l Eeile] Control No Critico Control Critico Clast_alde Acciones
evaluado | Obtenido (BC) Accién

(NC)

(FC)
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CVG EDELCA

INSTRUCTIVO AVANCE Y SEGUIMIENTO ALOS
INDICADORES DE GESTION

FORMULARIO No.:

FOR -275-010

TITULO:

AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION
DEL FORMULARIO:

25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR:

Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il

CONFORMADO POR:

Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento

CAMPO

ACCION

DEL ENCABEZADO

REVISION

Numero de la revision del documento, si se corresponde con un formulario que se emite como nuevo se coloca cero (0) y luego con cada revisién se
incrementa en uno.

FECHA DE REVISION

Fecha que se revisa el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

FECHA DE EMISION

Fecha en la que se pone en vigencia el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULA|

RIO

TRIMESTRE DEL REPORTE

Trimestre y afio al cual corresponde el reporte del avance y seguimiento a los indicadores de gestion, en formato: N-AA. Ejemplo: 1l1l-07. Para generar el
reporte se consideran los valores de los registros de los documentos FOR-275-009 que se hayan generado durante el trimestre.

FECHA DE ACTUALIZACION

Fecha en la cual se genera el registro del Formulario, en formato (dd/mm/aaaa).

ACTUALIZADO POR

Nombre de la persona responsable de realizar la actualizacién del avance y seguimiento de los Indicadores de Gestion.

DEL CUERPO DEL FORMULA|

RIO

Indicador

Nombre del Indicador, de acuerdo a la normalizacién realizada en el documento Hoja Base Estadarizacion de Indicadores de la Unidad.

Periodo evaluado

Identifica al Mes, N° del Trimestre, N° del Semestre o Afio, en formato: mmm, N Trim, N Sem, AAAA, respectivamente, de acuerdo a la frecuencia de|
evaluacion definida para el Indicador. Ejemplos: Oct, lll Trim, Il Sem, 2007.

Valor actual del indicador y su unidad de medida correspondiente al periodo evaluado. Se indica N/A si en la fecha de actualizacion del documento no|

Valor Obtenido s -

corresponde la evaluacion del indicador.

Indica la condicion del indicador en formato: BC, NC, FC, la cual se selecciona de acuerdo a la ubicacion del valor obtenido en el rango que corresponda. Lal
Condicién celda se rellena de color verde si la condicién es BC (Bajo Control), o de color amarillo si es NC (No Critico), o de color rojo si es FC (Fuera de Control). Si la

condicién es N/A (No aplica) la celda no se rellena de color.

Rango Bajo Control

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Bajo Control”.

Rango Fuera de Control No
Critico

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Fuera de Control No Critico”. Se indica N/A si No Aplica.

Rango Fuera de Control Critico

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control Critico”.

Clase de Accién

Identifica la clase de accién aplicada al indicador en el periodo evaluado, en formato P, C 6 N/A, correspondiente a “Preventiva”, “Correctiva” o “No Aplica”. El
valor corresponde con la clase de accion que se identifico en el registro generado del indicador en el documento FOR-275-009, para el periodo respectivo.

Acciones

Descripcion de las acciones preventivas y/o correctivas a aplicar si la condicion del indicador es “NC” 6 “FC”.
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@ INSTRUCTIVO AVANCE Y SEGUIMIENTO ALOS
INDICADORES DE GESTION

CVG EDELCA

FORMULARIO No.: FOR -275-010

TITULO: AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION !
DEL FORMULARIO: 25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il

CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento

NOTAS IMPORTANTES:

Grabar el archivo con el nombre: FOR-275-010 — MESANO — RESUMEN INDICADORES DE GESTION; en donde MES es la abreviatura de tres (3) caracteres del mes; ANO corresponde a
los dos (2) Gltimos digitos del afio. Ejm: FOR-275-010 — OCT07- RESUMEN INDICADORES DE GESTION.

En los campos en los cuales no corresponda agregar informacion se debe indicar N/A (NO APLICA).
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ANEXO “I”

Ejemplo de un registro del Documento FOR-275-009
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DIRECCION DE TELEMATICA

DIVISION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TELEMATICA

CODIGO: FOR-275-009 Revision N°: 0

FECHA DE EMISION: | FECHA DE REVISION:

XXIXX/2007 XXIXX/2007
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS
CVG EDELCA . , ,
MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION
ACTUALIZADO POR: | Lic. Yelitza Zambrano FECHA DE ACTUALIZACION: | 9/28/2007
PERIODO DE EVALUACION DESDE: [ 7/1/2007 HASTA: | 9/28/2007
DATOS DEL INDICADOR:
NOMBRE: Cumplimiento del Plan de Desarrollo del Personal.
OBJETIVO : Proporcionar informacion respecto al grado de cumplimiento del Plan de Capacitacion del Personal de la Unidad, para evaluar su Eficacia y definir acciones orientadas|
) mejorar el nivel profesional.
PROCESO ASOCIADO: |Realizar Seguimiento, Control y Mejora a la Gestion.
EXPRESION . . CPCP:.Cun?p.Ilmlento .del plan de capacitacion deI’Pers.onaI (pcp)
o CPCP = (AEpcp; / APpcp;) * 100 LEYENDA: AEpcp;: Actividades Ejecutadas del pcp en un periodo i
MATEMATICA: APpcp;: Actividades Programadas del pcp en un periodo i
RESULTADOS DE LA MEDICION EN EL PERIODO DE EVALUACION RESULTADOS ANTERIORES CONSIDERACIONES DE GESTION
Variable Valor Calculo del Indicador | Condicion Meta Periodo [ Valor Indicador Bajo Control (BC) Fuera de Control No|Fuera de Control
AEpcp; 2 | Trim 80.00% ! Critico (NC) Critico (FC)
AP - 0, o, i 0
Pep: 6 66.67% NC 100.00% Il Trim 100.00% 85 < indice < 100 70 < indice < 85 0 < indice < 70
N/A N/A N/A N/A
GRAFICO 1: COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR GRAFICO 2: COMPARACION CON LA META
120.00% 120.00%
0,
) 100.00% 100.00%
100.00% A 80.00% 100.00% -
80.00% | 66.67% o,
° 80.00% 66.67%
60.00% -
60.00% -
40.00% A
40.00%
20.00% -
20.00% -
0.00%
1 Trim 1l Trim 1l Trim 0.00%
Trimestres Meta Valor del Indicador
ANALISIS DE DESVIACION ACCION PREVENTIVA: X ACCION CORRECTIVA: N/A
+ Insuficientes proveedores de servicios de capacitacion. DESCRIPCION: Contactar a la Gerencia de Recursos Humanos a fin de ampliar la carteral
* Proveedores de adiestramientos no adecuados para cubrir las necesidades. de Proveedores de Adiestramientos en el area de Telematica.
VALIDADO JoalEis CARGO _ FIRMA
POR: Ing. Ana Yelixa Fernandez. Jefe de Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones
Integradas.
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CVG EDELCA

INSTRUCTIVO MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

FORMULARIO No.:

FOR - 275 - 009

TITULO: MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION DEL .

FORMULARIO: 25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il
CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento

CAMPO [

ACCION

DEL ENCABEZADO

REVISION

Numero de la revisién del documento, si se corresponde con un formulario que se emite como nuevo se coloca cero (0) y luego con cada revision
se incrementa en uno.

FECHA DE REVISION

Fecha que se revisa el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

FECHA DE EMISION

Fecha en la que se pone en vigencia el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

ACTUALIZADO POR

Nombre de la (s) persona (s) encargada de realizar la medicién y analisis del Indicador.

FECHA DE ACTUALIZACION

Fecha en la cual se genera el registro del Formulario, en formato (dd/mm/aaaa).

PERIODO DE EVALUACION
DESDE:

Fecha de inicio del periodo de evaluacion del Indicador, en formato (dd/mm/aaaa).

HASTA:

Fecha de fin del periodo de evaluacién del Indicador, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

— DATOS DEL INDICADOR

NOMBRE Nombre del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacién de Indicadores de la Unidad.
OBJETIVO Objetivo del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacién de Indicadores de la Unidad.
PROCESO ASOCIADO Proceso asociado al Indicador, de acuerdo a la normalizacién realizada en el documento Hoja Base Estadarizacion de Indicadores de la Unidad.

EXPRESION MATEMATICA

Formula de calclulo del valor del Indicador, de acuerdo a la normalizacién realizada en el documento Hoja Base Estadarizacion de Indicadores de Ig]
Unidad.

Identificacion y descripcion de las variables que conforman la expresién matematica, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hojdl

LEYENDA Base Estadarizacion de Indicadores de la Unidad.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO — RESULTADOS DE LA MEDICION EN EL PERIODO DE EVALUACION

Variable Identificacion de cada una de las variables que conforman la férmula de calculo del Indicador.
Valor Valor de cada variable en el periodo de evaluacién.

Calculo del Indicador

Valor del indicador y su unidad de medida correspondiente al periodo evaluado.

Indica la condicion del indicador en formato: BC, NC, FC, la cual se selecciona de acuerdo a la ubicacion del resultado del calculo del Indicador de]

Condicién acuerdo a las CONSIDERACIONES DE GESTION. El color de la celda sera verde claro si la condicién es BC (Bajo Control), o amarillo si es NC
(No Critico), o rojo claro si es FC (Fuera de Control).
Meta Valor meta del indicador para el periodo de evaluacion.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

— RESULTADOS ANTERIORES

Periodo

|Corresponde a la identificacion de cada periodo evaluado previamente.
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INSTRUCTIVO MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

CVG EDELCA

FORMULARIO No.: FOR - 275 - 009

TITULO: MEDICION Y ANALISIS DE INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION DEL .

FORMULARIO: 25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il

CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento
CAMPO ACCION

Valor del indicador correspondiente al periodo evaluado. El color de la celda sera verde claro si la condicién es BC (Bajo Control), o amarillo si es
NC (No Critico), o rojo claro si es FC (Fuera de Control).
DEL CUERPO DEL FORMULARIO — CONSIDERACIONES DE GESTION

Valor Indicador

Bajo Control (BC) Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Bajo Control”.
Fuera de Control No Critico (NC) |Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control No Critico”.
Fuera de Control Critico (FC) Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control Critico”.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO - GRAFICO 1

Gréfico de curva de dos (2) ejes que ilustra el comportamiento del indicador hasta el periodo evaluado. El eje X se divide de acuerdo a los periodos|
de evaluacion y en el eje Y se representa el valor del indicador para cada periodo. Se consideran en lo posible hasta cuatro (4) periodos.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO — GRAFICO 2

Comportamiento del Indicador

Gréfico de barra de dos (2) ejes. En el eje de las X una de las barras corresponde al valor de la Meta y la otra corresponde al valor del indicador

Comparacion con la Meta . L.
para el periodo de evaluacion.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

Descripcién de la causa raiz que incide en la desviacion del indicador. Se debe considerar la subdivision del indicador (si aplica) y el andlisis de los

Andlisis de Desviacion N . . . s " PP
factores de acuerdo a la normalizacién realizada. Aplica si la condicién del indicador es “NC” 6 “FC”.

Accioén Correctiva Se marca una "X" en caso de que amerite aplicar al menos una accion correctiva.

Accion Preventiva Se marca una "X" en caso de que amerite aplicar al menos una accion preventiva.

Descripcion Descripcion de las acciones preventivas y/o correctivas a aplicar si la condiciéon del indicador es “NC” 6 “FC”.
DEL CUERPO DEL FORMULARIO - VALIDADO POR

Nombre Nombre de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

Cargo Cargo de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

Firma Firma de la persona responsable de validar el resultado del indicador y el andlisis realizado.

NOTAS IMPORTANTES:

Grabar el archivo con el nombre: FOR-275-009 — MESANO — Indicador; en donde MES es la abreviatura de tres (3) caracteres del mes corrrespondiente al campo FECHA DE
ACTUALIZACION; ANO corresponde a los dos (2) tltimos digitos del afio del campo FECHA DE ACTUALIZACION; INDICADOR corresponde al hombre abreviado del Indicador
evaluado. Ejm: FOR-275-009 — OCT07- Cumplimiento Plan Mantto.

En los campos en los cuales no corresponda agregar informacion se debe indicar N/A (NO APLICA).
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ANEXO “J”
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CVG EDELCA

DIRECCION DE TELEMATICA
DIVISION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE TELEMATICA
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES INTEGRADAS

AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE GESTION

CODIGO: FOR-275-010 Revision N°: 0

FECHA DE REVISION:
XXIXX/2007

FECHA DE EMISION:
XXIXX/2007

TRIMESTRE DEL REPORTE: n-07 FECHA DE ACTUALIZACION: 28/09/2007 ACTUALIZADO POR: Lic. Yelitza Zambrano.
R Vel Rango Fuera de Rango Fuera de Clase
Indicador . . [Condicién [ Rango Bajo Control (BC) Control No Critico Control Critico de Acciones
evaluado | Obtenido s,
(NC) (FC) Accion
Cumplimiento en la ejecucion del Plan de Jul 85% BC N/A
Mantenimiento de las Aplicaciones Ago 93% BC 80 < indice = 100 60 < indice < 80 0 < indice < 60 N/A N/A
Integradas Sep 88% BC N/A
. Jul 95% BC N/A . . . . . L
°”°"”"';:°:;’:1:;:::f:e5ta del Ago 88% NG 90 < indice < 100 70 < indice < 90 0 < indice < 70 p | Revisarsilos t:;“eprﬁ:l:jh”;fss°s de ejecucion
Sep 97% BC N/A justes.
=T —
Asignacion del Recurso Humano en . 1 mantto. - 05< |nfj|ce <1 o< mdlf:e <05
. . 111 Trim BC Indice = 1 o) o) N/A N/A
mantenimiento correctivo / RRHH . -
1 <indice <2 indice > 2
Jul 88% BC N/A Considerar para futuras programaciones
Cumplimiento de los Proyectos de Mejora Ago 77% NC 80 < indice = 100 60 < indice < 80 0 < indice < 60 P mayores tiempos de ejecucion en los periodos
Sep 73% NC P de vacaciones.
Tiempo promedio en atencion de mTim | 7S/ ge 0 < indice < 24 24 < indice < 48 indice > 48 N/A N/A
mantenimiento correctivo falla
Cumplimiento en la asignacion de las 1 Trim 66% - 85 < indice < 100 70 < indice < 85 0 < indice < 70 c Adquirir 20 Licencias para cubrir la demanda
Licencias por nuevos empleados.
Cumplimiento en la atencién de
solicitudes de servicios del sistema de 111 Trim 98% BC 85 < indice = 100 70 < indice < 85 0 <indice <70 N/A N/A
autorizaciones
Cumplimiento en la atencién de
solicitudes de servicios de las 111 Trim 91% BC 85 < indice < 100 70 < indice < 85 0 <indice <70 N/A N/A
Aplicaciones Integradas
Cumplimiento en la implementacionde |, 1 | ggo, BC 95 < indice < 100 80 < indice < 95 0 < indice < 80 N/A N/A
las especificaciones funcionales
Cumblimiento de Acciones Correctivas Jul 90% BC N/A Considerar para futuras programaciones
P Preventivas y Ago 79% NC 80 < indice < 100 60 < indice < 80 0 < indice < 60 P mayores tiempos de ejecucion en los periodos
Sep 75% NC P de vacaciones.
Cumblimiento en la Eiecucién Jul 96% BC indice < 95 N/A Seguir lineamientos de la Direccion de
P Presupuestarii\ Ago 90% 95 < indice < 105 N/A (o] C Telematica producto del recorte del
Sep 85% indice > 105 C presupuesto para el segundo semestre.
¢ limiento del Plan de D. llo del Contactar a la Gerencia de RRHH a fin de
umplimiento cel Fan ce Desarrolio A€l | || Trim | 66.67% NC 85 < indice < 100 70 < indice < 85 0 < indice < 70 P ampliar la cartera de Proveedores de
Personal . . . -
Adiestramientos en el area de Telematica.
Oportunidad en fa generacion del nforme |y N/A N/A 75 < indice < 100 50 < indice < 70 0 < indice < 50 N/A N/A
Oportunidad en la generacion del Plan | -\, ;) | gqo; BC 75 < indice < 100 50 < indice < 70 0 < indice < 50 N/A N/A
Mensual de Mantenimiento
Grado de satisfaccion del Cliente N/A N/A N/A 90 < indice = 100 75 < indice < 90 0 <indice < 75 N/A N/A
Total de No Conformidades por Auditoria N/A N/A N/A indice < 6 N/A indice > 6 N/A N/A
Avance de los Proyectos de Mejora | Il Trim |  87% pc | Indice Ze':f;;ip(:gframado IP—30% < indice < IP | 0<indice<IP—-30% | N/A N/A

Pagina 1 de 2




CVG EDELCA

INSTRUCTIVO AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS
INDICADORES DE GESTION

FORMULARIO No.:

FOR - 275-010

TiTULO:

AVANCE Y SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES DE GESTION

FECHA DE ELABORACION
DEL FORMULARIO:

25 de Septiembre de 2007

ELABORADO POR:

Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Yelitza Zambrano — Analista de Informatica Il

CONFORMADO POR: Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas / Ana Fernandez — Jefe del Departamento
CAMPO ACCION
DEL ENCABEZADO
REVISION Numero de la revisién del documento, si se corresponde con un formulario que se emite como nuevo se coloca cero (0) y luego con cada revisién se

incrementa en uno.

FECHA DE REVISION

Fecha que se revisa el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

FECHA DE EMISION

Fecha en la que se pone en vigencia el documento, en formato (dd/mm/aaaa).

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

FECHA DE ACTUALIZACION

Fecha en la cual se genera el registro del Formulario, en formato (dd/mm/aaaa).

ACTUALIZADO POR

Nombre de la persona responsable de realizar la actualizacion del avance y seguimiento de los Indicadores de Gestion.

DEL CUERPO DEL FORMULARIO

Indicador

Nombre del Indicador, de acuerdo a la normalizacion realizada en el documento Hoja Base Estadarizacién de Indicadores de la Unidad.

Periodo evaluado

Identifica al Mes, N° del Trimestre, N° del Semestre o Afio, en formato: mmm, N Trim, N Sem, AAAA, respectivamente, de acuerdo a la frecuencia de
evaluacion definida para el Indicador. Ejemplos: Oct, lll Trim, Il Sem, 2007.

Valor actual del indicador y su unidad de medida correspondiente al periodo evaluado. Se indica N/A si en la fecha de actualizacion del documento no)

Valor Obtenido . -

corresponde la evaluacién del indicador.

Se compone de dos celdas: la de la izquierda indica la condicién del indicador en formato: BC, NC, FC, la cual se selecciona de acuerdo a la
Condicién ubicacion del valor obtenido en el rango que corresponda. La celda de la derecha se rellena de color verde si la condicion es BC (Bajo Control), o de

color amarillo si es NC (No Critico), o de color rojo si es FC (Fuera de Control).

Rango Bajo Control

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Bajo Control”.

Rango Fuera de Control No
Critico

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicién “Fuera de Control No Critico”. Se indica N/A si No Aplica.

Rango Fuera de Control Critico

Intervalo de valores en los cuales el indicador se encuentra en condicion “Fuera de Control Critico”.

Acciones

Descripcion de las acciones preventivas y/o correctivas a aplicar si la condicion del indicador es “NC” 6 “FC”.

NOTAS IMPORTANTES:

Grabar el archivo con el nombre: FOR-275-010 - MESANO — RESUMEN INDICADORES DE GESTION; en donde MES es la abreviatura de tres (3) caracteres del mes; ANO
corresponde a los dos (2) tltimos digitos del afio. Ejm: FOR-275-010 — OCT07- RESUMEN INDICADORES DE GESTION.

En los campos en los cuales no corresponda agregar informacion se debe indicar N/A (NO APLICA).
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