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Resum en 

 
 
El presente trabajo describe el modelo de gestión que actualmente aplica la Unidad 
de Evaluación de Proyectos del Fondo Socialista Regional (FSRG), para el 
desempeño de sus funciones el cual está basado en el Plan Operativo de Acciones 
Centralizadas (POAC). Cuyo fin es planificar, desarrollar, controlar y ajustar 
acciones estratégicas, que demarcan los esfuerzos operativos de cada Unidad 
Gerencial. Sin embargo, el alcance del mencionado Modelo de Gestión no abarca la 
medición y mejora de los niveles de satisfacción de las partes interesadas y 
rendimiento en los procesos, evidenciado esto por las continuas y reiteradas quejas 
por partes de sus clientes internos y externos, con respecto a la oportunidad y 
calidad de respuesta que ofrece en sus servicios. Además, se expone que dicha 
Unidad desconoce el grado de los niveles de insatisfacción presentados, así como 
las causas que lo generan. Tampoco dispone de instrumentos que permitan medirlo. 
Por tanto, en virtud de lo antes expuesto, este trabajo presenta una ‘Propuesta de 
un Sistema de Indicadores de Gestión en la Unidad de Evaluación de Proyectos del 
FSRG”, que permita abordar aspectos de medición tales como: satisfacción de los 
clientes internos y externos, así como de las partes involucradas en las operaciones 
regulares, procesos, sistema de gestión y calidad del servicio. Asimismo, como base 
conceptual para el diseño, se consideran las bondades teóricas que en este sentido 
aporta la norma ISO 9004:2000. Asimismo, el Sistema de Indicadores de Gestión 
propuesto en la presente investigación, facilitará la determinación de los puntos de 
inconformidad y descubrir las causas que lo generan, para la posterior aplicación de 
acciones correctivas, que promuevan la mejora continua. Finalmente, el estudio se 
enmarcara en la modalidad de proyecto factible apoyado en una investigación 
descriptiva, con diseño documental. 
 
Descriptores: sistemas de indicadores, nivel de satisfacción, procesos, sistema de 
gestión y calidad del servicio. 
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INTRODUCCIÓ N 

 
 

Las organizaciones, con el propósito de mejorar el desempeño de sus 

funciones, deben medir el rendimiento de su sistema de proceso mediante el 

empleo de indicadores de gestión, que permitan determinar las 

oportunidades de mejora y discernir las causas que las originan, a fin de 

facilitar la toma de decisiones para la aplicación de ideas que promuevan la 

mejora continua de los procesos. 

Tal es el caso de la Unidad de Evaluación de Proyectos del Fondo 

Socialista Regional Guayana (FSRG) de Venezuela, que a pesar de contar 

con un modelo de gestión basado en el Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas (POAC), presenta considerables niveles de insatisfacción por 

parte de sus clientes internos y externos, caracterizados por la baja 

capacidad de respuesta en la evaluación de las solicitudes de crédito que se 

consignan, desconociendo además las causas que las provocan. 

Por tanto, a fin de medir el desempeño de la Unidad y aplicar los 

debidos correctivos para la mejora continua, esta investigación tiene como 

objetivo: diseñar una propuesta de un sistema de indicadores de gestión en 

la Unidad de Evaluación de Proyectos del Fondo Socialista Regional 

Guayana (FSRG), basado en ISO 9004:2000.  

Asimismo, esta investigación se presenta como importante porque 

permitirá medir el desempeño abordando aspectos de medición, tales como: 

satisfacción de los clientes internos y externos, así como de las demás partes 

involucradas en las operaciones regulares, procesos, sistema de gestión y 

calidad de los servicios ofrecidos, entre los cuales se encuentra: a) 

Evaluación técnica, económica y social de Nuevas Solicitudes de Crédito, b) 

Evaluación técnica, económica y social de Solicitudes de Reestructuraciones 

de Financiamientos, c) Evaluación de Solicitudes de Propuestas de Pago, d) 
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Atención a Solicitantes y Promotores interesados en financiamiento y e) 

Divulgación de Políticas de Financiamiento del FSRG. Dicho sistema 

permitirá identificar los puntos de inconformidad y descubrir las causas que lo 

generan, para la posterior aplicación de acciones correctivas, que promuevan 

la mejora continua. 

Adicionalmente, considerando las necesidades de medición que 

presenta la Unidad de Evaluación de Proyectos, para la mejora del 

desempeño de su modelo de gestión Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas de la CVG (POAC), y las bondades teóricas que en este 

sentido aporta la norma ISO 9004:2000, se empleara este marco conceptual 

para la elaboración de la propuesta del sistema de indicadores. 

El presente trabajo consta de cinco capítulos y a continuación se reseña 

una breve explicación del contenido de cada uno de ellos. 

El Capítulo I “EL PROBLEMA”, contiene el planteamiento del 

problema, objetivos generales y específicos, alcance y limitaciones. 

El Capítulo II “MARCO METODOLÓGICO”, contiene la metodología 

empleada, el tipo y diseño de investigación, descripción de la población y 

muestra, técnicas e instrumentos de recabación de información y 

operacionalización de variables. 

El Capítulo III “MARCO TEÓRICO”, contiene tanto el antecedente de la 

empresa, conceptos y marco legal de la empresa.  

El capítulo IV ‘’RESULTADOS’’, presenta el procedimiento sistemático 

de elaboración de la propuesta del Sistema de Indicadores de Gestión de la 

Unidad de Evaluación del FSRG, basado en la norma ISO 9004:2000. 

El Capítulo V mostrará las ‘’CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES’’ a partir de los resultados obtenidos. El compendio 

de estos cinco capítulos, ofrecerá un análisis detallado sobre la interacción 

de los procesos asociados al Plan Operativo de Acciones Centralizadas de la 

CVG (POAC), de la Unidad de Evaluación del FSRG, lo cual permitirá 

comprender las variables que afectan su desempeño, facilitando con ello la 
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determinación de los puntos estratégicos de medición, en donde se enfocará 

la definición del Sistema de Indicadores de Gestión. Finalmente, se 

presentan las referencias bibliográficas.  

 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3 

 

 
 
 
 
 

CAPÍTULO I 
 

EL PROBLEMA 
 
 

Planteamiento del Problema 

 
 

El planteamiento del problema, según Méndez (2004), “consiste en una 

descripción del cúmulo de circunstancia que ha generado una determinada 

problemática. Además, presenta los indicios que constituyen evidencia 

fehaciente y sin lugar a dudas de la problemática”. Bajo este contexto a 

continuación se presenta la problemática objeto del presente trabajo de 

investigación. 

El Estado Venezolano, con el fin de fortalecer la soberanía económica, 

generar fuentes de trabajos estables y elevar el nivel de vida de la población, 

ha creado entes financieros, que permitan la promoción, el financiamiento y 

acompañamiento integral de proyectos de inversión autosustentables, 

promovidos por personas naturales y/o jurídicas, enmarcados en los 

lineamientos estratégicos del Plan de Desarrollo Económico y Social de la 

Nación (PNDES) 2007-2013.   

Entre dichas entidades se encuentra el Fondo Socialista Regional 

Guayana (FSRG), la cual es una gerencia adscrita a la Corporación 

Venezolana de Guayana (CVG), cuyo objeto es el impulso de proyectos 

económicos, para el desarrollo de actividades productivas en la Región 

Guayana1, a través del otorgamiento de créditos y microcréditos, dirigidos a 

                                                 
1 

Región de Guayana: ámbito de competencia de la CVG, que incluye los Estados Bolívar, Delta Amacuro, 
Amazonas, Sur de Guárico, Sur de Anzoátegui y Sur de Monagas. Según Decreto de Ley N0 4.649 del 03 de Julio 
de 2006.
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apoyar el Modelo Productivo Socialista2, garantizando el acceso de los 

sectores más débiles de nuestra sociedad.  

Asimismo, dentro de las oficinas que conforman la Gerencia del FSRG3, 

se encuentra la Unidad de Evaluación de Proyectos, la cual tiene como 

principal función evaluar la factibilidad técnica, económica y social, de las 

solicitudes de financiamiento, que ingresan por parte de los diferentes 

Emprendedores4 tales como: Unidades Internas CVG, Organismos Públicos, 

Personas Naturales y Jurídicas.  

Dicha Unidad, emplea para la dirección de sus operaciones el Plan 

Operativo de Acciones Centralizadas (POAC), el cual es el modelo de 

gestión por excelencia de la CVG.  

El POAC se basa en la definición de objetivos medibles, específicos, 

definidos y alcanzables, los cuales se traducen en acciones estratégicas que 

demarcaran los esfuerzos e inversión de recursos para un año de operación, 

considerando los factores determinantes de éxito y la vinculación institucional 

necesaria para lograr los objetivos. Cabe destacar, que las acciones 

centralizadas son enmarcadas dentro de las Políticas de la CVG, 

Lineamientos del Ministerio del Poder Popular Para la Industrias Básicas y 

Minería (MPPIBAM) y Líneas Generales del Plan de Desarrollo Económico y 

Social de la Nación (PNDES) 2007 – 2013. 

Sin embargo, pese a contar con el modelo de gestión antes descrito, la 

Unidad de Evaluación de Proyectos, presenta considerables niveles de 

insatisfacción por parte de las Unidades de internas (Clientes internos) del 

Fondo Socialista Regional Guayana tales como: Unidad de Administración, 

Unidad de Legal y Unidad de Asistencia Técnica.  

                                                 
2
 Modelo productivo socialista: Responderá primordialmente a las necesidades humanas y estará menos 

subordinada a la reproducción del capital. La creación de riqueza se destinará a satisfacer las necesidades básicas 
de toda la población de manera sustentable y en consonancia con las propias exigencias de la naturaleza en cada 
lugar específico.   
3
 FSRG: Fondo Socialista Regional Guayana. 

4
 Emprendedores: Persona que solicita financiamiento ante el Fondo para iniciar por primera vez una actividad 

productiva. 
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 Así como de las Unidades Técnicas (Clientes externos) de la 

Corporación Venezolana de Guayana en particular las Gerencias de Redes 

Productivas y Desarrollo Social. Además, de las personas Naturales y 

Jurídicas (Clientes externos) interesadas (Clientes externos) en solicitar 

información crediticia. 

 Estos niveles de insatisfacción, son caracterizados por la baja 

capacidad de respuesta que presenta la Unidad de Evaluación de Proyectos, 

al momento de atender y procesar las solicitudes de créditos consignadas y 

recibidas en el Fondo Socialista Regional Guayana.   

Aunado a ello, la fuente que permite conocer tales inconformidades 

proviene de manera informal, no programada y a destiempo, lo que se 

significa que en la actualidad se desconoce la veracidad, grado, tendencia y 

causas de los niveles de insatisfacción, así como el impacto motivacional que 

estos eventos provocan en las partes involucradas tales como: equipos de 

trabajos, personal supervisorio y directivo, proveedores y comunidad en 

general. Además, no se dispone de los instrumentos que permitan medir la 

capacidad de los procesos y la conformidad del servicio.  

Por tanto, se hace necesario el diseño de una propuesta de un sistema 

de indicadores de gestión, que permita medir los niveles de satisfacción de 

los clientes internos y externos, así como de las partes involucradas en las 

actividades regulares de la Unidad, el desempeño de los procesos y 

conformidad de los servicios, para la detección de desviaciones y aplicación 

de correctivos oportunos, que permitan la mejora continua y con ello el 

potenciamiento del actual modelo de gestión POAC.  

Para ello, se empleará el enfoque de medición que propone la norma 

ISO 9004:2000, la cual en su apartado 8 “medición, análisis y mejora”, 

sugiere y describe los aspectos a considerar en la valoración del desempeño 

de una organización que desea mejorar su modelo de gestión actual, los 

cuales además se ajustan a las necesidades de control que presenta la 

Unidad de Evaluación de Proyectos del Fondo Socialista Regional Guayana 
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(FSRG), estos son: a) Medición del sistema de gestión de calidad, b) 

Medición del rendimiento de los procesos, c) Medición para la conformación 

de los productos y/o servicios y d) Medición para la satisfacción de las partes 

interesadas.  

Cabe destacar, que la ausencia de un sistema de indicadores que mida 

la gestión de la Unidad de Evaluación de Proyectos, dificultará el proceso de 

dirección, seguimiento y control, trayendo como consecuencia reproceso en 

los trabajos, valoración incorrecta de resultados e imprecisión en la toma de 

decisiones para la aplicación de mejoras. 

 

Justificación de la Investigación 

 
Para Pérez, (2005) y Méndez (2004), la justificación de la investigación 

tiene el propósito de “argumentar de forma tal de que quien la lea identifique 

la necesidad de evaluar el problema seleccionado y que los resultados que 

se obtengan de ello serán beneficiosos para la sociedad.”. En base a este 

fundamento a continuación la justificación del presente trabajo. 

 Esta investigación es importante porque proporcionará a la Unidad de 

Evaluación de Proyectos, un sistema de indicadores de gestión que permitirá 

medir el comportamiento de sus operaciones, abordando aspectos de 

medición, tales como: satisfacción de los clientes internos, externos y partes 

involucradas, rendimiento de los procesos, desempeño del sistema de 

calidad  y conformación de los servicios prestados tales como: a) Evaluación 

técnica, económica y social de Nuevas Solicitudes de Crédito, b) Evaluación 

técnica, económica y social de Solicitudes de Reestructuraciones de 

Financiamientos, c) Evaluación de Solicitudes de Propuestas de Pago, d) 

Atención a Solicitantes y Promotores interesados en financiamiento y e) 

Divulgación de Políticas de Financiamiento del FSRG. Además, dicho 

sistema  facilitará la determinación de los puntos de inconformidad, así como 
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descubrir las causas que lo generan, para la posterior aplicación de acciones 

correctivas precisas, que promuevan la mejora continua.   

 
Objetivos de la Investigación 

 
Objetivo General 
 

Diseñar una propuesta de un sistema de indicadores de gestión, en la 

Unidad de Evaluación de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana 

(FSRG), de la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), basado en el 

enfoque de medición que propone la norma ISO 9004:2000. 

 
Objetivos Específicos 
 
1. Identificar las funciones de la Unidad de Evaluación de Proyectos, de 

acuerdo al Reglamento de Organización y Funcionamiento, del Fondo 

Socialista Regional Guayana (FSRG), como marco referencial que permita 

describir el Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, y su 

relación que guarda con las Políticas de la CVG, Lineamientos del 

Ministerio del Poder Popular Para la Industrias Básicas y Minería 

(MPPIBAM) y Líneas Generales del Plan de Desarrollo Económico y 

Social de la Nación (PNDES) 2007 – 2013.  

2. Describir las acciones específicas del Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas (POAC) 2011, de la Unidad de Evaluación de Proyectos del 

Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG), identificando los procesos 

requeridos para su desarrollo. 

3. Describir los procesos requeridos para el desarrollo de las acciones 

especificas del Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, 

de la Unidad de Evaluación de Proyectos, identificando los elementos de 

entrada (inputs), elementos de salida (outputs), puntos de control, clientes 

externos y partes interesadas (clientes internos), asociados a cada uno de 

ellos. 
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4. Definir los indicadores de gestión que permitan medir el desempeño de 

cada proceso descrito, en función a los criterios de medición que 

establece la norma ISO 9004:2000. 

5. Diseñar el sistema de indicadores de gestión para la Unidad de Evaluación 

de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG), de la 

Corporación Venezolana de Guayana (CVG), expresado en términos de 

integración de los Indicadores definidos para cada proceso asociado al 

Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, describiendo las 

fuentes de información, objeto de medición, meta y modelo matemático 

para el cálculo, clasificados de acuerdo al enfoque de la norma ISO 

9004:2000. 

 
Alcance 

 

 La presente investigación se enmarcara en la descripción de los 

procesos asociados al cumplimiento de las actividades que comprenden el 

Plan Operativo de Acciones Centralizadas (POAC) 2011, de la Unidad de 

Evaluación de Proyectos del FSRG (Fondo Socialista Regional Guayana), 

con el propósito de definir los indicadores de gestión que permitan medir su 

desempeño, bajo los conceptos de la norma ISO 9004:2000. 

 

Limitaciones 

 

Entre las limitaciones encontradas para la elaboración del presente 

estudio, se debe destacar la escasa información respecto a investigaciones 

previas, que propongan sistemas de indicadores en unidades evaluadoras de 

proyectos de entes financieros.  
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CAPÍTULO II  
 

MARCO METODOLÓGICO 
 

 

En el presente capítulo se describen los aspectos referidos al diseño 

metodológico para el desarrollo de la investigación. Según explica Balestrini, 

(2002): 

El fin del marco Metodológico es el de situar, en el lenguaje de 
investigación, los métodos e instrumentos que se emplearán en la 
investigación planteada, desde la ubicación acerca del tipo de 
estudio y el diseño de la investigación; su universo o población, su 
muestra, los instrumentos y las técnicas de recolección de los 
datos. De esta manera se proporcionará al lector una información 
detallada acerca de cómo se realizará la investigación. 

De acuerdo con este preámbulo, a continuación se presenta el Marco 

Metodológico de la presente investigación. 

 

Tipo de Investigación 

 

Dado que el objetivo general de la investigación es diseñar una 

propuesta de un sistema de indicadores de gestión, en la Unidad de 

Evaluación de Proyectos, del Fondo Socialista Regional Guayana (FSRG), 

de la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), basado en el enfoque de 

medición que propone la norma ISO 9004:2000, ésta investigación se 

sustenta en la modalidad de proyecto factible apoyado en una investigación 

documental. Esto debido a que un proyecto factible, según Hurtado (2000) 

consiste en: 
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En la elaboración de una propuesta o modelo para solucionar 
determinadas situaciones. Además, implica explorar, describir, 
explicar y proponer, más no necesariamente ejecutar la propuesta. 
Asimismo, los proyectos a que se refiere este tipo de 
investigaciones pueden ser del tipo económico, social, político, 
educativo y tecnológico. 

Asimismo, la investigación se catalogó como descriptiva porque el 

objetivo del estudio es describir las características del sistema de indicadores 

de gestión. Además según Hurtado de Barrera, J. (2000), un estudio de nivel 

descriptivo se define como: “La descripción o caracterización de un evento de 

estudio dentro de un contexto particular. Además, consiste en identificar las 

características del evento estudiado”. 

Diseño de la Investigación 

 

Balestrini, M. (2002) define al diseño de la investigación como: “El plan 

global que integra de un modo coherente y correcto las técnicas de 

recolección de datos a utilizar, para los análisis y objetivos previstos”. 

En este sentido, en virtud que la fuente de información, que permitirá el 

estudio de las variables asociadas a la elaboración del sistema de 

indicadores de gestión, consistirá en la documentación mediante fichas y 

cuadrados de registros, del Reglamento de Organización y Funcionamiento 

del FSRG5, Plan Operativo y Procesos de la Unidad de Evaluación de 

Proyectos, los cuales comprenden registros de la gerencia del FSRG5, para 

su estudio y análisis, se puede decir que la investigación es de diseño 

documental, la cual según Fidias Arias (2006), consiste en: “Un proceso 

basado en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e interpretación de 

datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros 

investigadores en fuentes tales como: impresas, audiovisuales o electrónicas, 

con el propósito de aportar nuevos conocimientos.” 

  

                                                 
5
 FSRG: Fondo Socialista Regional Guayana. 
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Población y Muestra 

 
Según Carrera y Vázquez (2007), la definición de la población consiste 

en: “Un conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer 

sus características, o una de ellas y para la cual serán válidas las 

conclusiones obtenidas en la investigación, agrupadas en tres tipos: finita, 

infinita y accesible” 

Bajo este concepto, la población de la presente investigación se referirá 

a todos los procesos que se llevan a cabo para cumplir con las funciones de 

la Unidad de Evaluación de Proyectos del FSRG5, las cuales se encuentra 

debidamente descritas en el Reglamento de Organización y Funcionamiento, 

por tanto se tiene que la población es de tipo finita, la cual según Carrera y 

Vázquez (2006), consiste en aquella: “Cuyos elementos en su totalidad son 

identificables por el investigador, desde el punto de vista del conocimiento 

que se tiene sobre su cantidad total” 

 Asimismo, según Arias (2006), la muestra se define como: “Un 

subconjunto representativo y finito que se extrae de la población accesible”. 

En este sentido, la muestra del presente estudio estará definida por los 

procesos relacionados con el cumplimiento del Plan Operativo, establecido 

por la Unidad de Evaluación de Proyectos del Fondo Socialista Regional 

Guayana. Estos procesos son: a) "Recepción, Evaluación y Presentación de 

Nuevas Solicitudes de Créditos", b) "Recepción, Evaluación y Presentación 

de Solicitudes de Reestructuración de Financiamiento", c) "Recepción, 

Evaluación y Formulación de Solicitudes de Propuestas de Pago", d) 

"Recepción y Atención de Solicitudes para Orientación Inicial de ideas de 

negocio" y f) "Recepción y Atención de Solicitudes para Promoción de 

Políticas de Financiamiento". 
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Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

 
De acuerdo con Arias (2006), las técnicas de recolección de datos 

consiste en: “Un procedimiento o forma particular de obtener datos”. En este 

sentido, la técnica a emplearse para recabar la información requerida para el 

estudio de las variables, consiste en el análisis documental y de contenido.  

Además, según Arias (2006) un instrumento de recolección de datos es: 

“Cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza 

para obtener, registrar o almacenar información”. Por lo tanto, los 

instrumentos que facilitaran la agrupación y clasificación de la información 

obtenida serán: fichas (descriptivas y comparativas) y cuadro de registro y 

clasificación de categorías. 

Cabe destacar, que las técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, se validaron mediante el proceso de juicios de expertos, ver tabla a 

continuación: 

 
Tabla 1. Forma utilizada en el Juicio de Experto 

 

Experto Profesión 
Pertinencia con el 
Objetivo General 

y Específico 

¿De acuerdo con 
la selección de 

muestra? 
Validez 

Doctora 
Minerva 
Arzola 

Doctora en 
Administración 

Si Si Si 

Doctora 
Omaira López 

Doctora en 
Ingeniería y 

Productividad 
Si Si Si 

Licenciada 
Sofía 

Sandoval 

Magister en 
Mercadeo y 

Especialista en 
Gerencia de 
Proyectos 

Si Si Si 

 
 

 
 

Fuente: El Autor 
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Operacionalización de las Variables 

 
Para Arias (2006), la operacionalización de las variables consiste en: 

“Transformar la variable de conceptos abstractos a términos concretos 

dándole un sentido operativo a los objetivos específicos”. A continuación se 

muestra la operacionalización de las variables:  
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Tabla 2. Operacionalización de las Variables 

Objetivo General: Diseñar una propuesta de un sistema de indicadores de gestión, en la Unidad de Evaluación de Proyectos, del Fondo 
Socialista Regional Guayana (FSRG), de la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), basado en el enfoque de medición que 
propone la norma ISO 9004:2000. 

 

Objetivos Específicos Variables Dimensión Indicador(es) Técnicas  Instrumento(s) 

Identificar las funciones de la Unidad de 

Evaluación de Proyectos, de acuerdo al 

reglamento de organización y 

funcionamiento, del Fondo Socialista 

Regional Guayana (FSRG), como marco 

referencial que permita describir el Plan 

Operativo de dicha Unidad.  

 

Funciones, de la 

Unidad de 

Evaluación de 

proyectos. 

 Atención a interesados. 

 Evaluación de proyectos. 

 Reuniones comité administrativo. 

 Informes de gestión mensual. 

 Simulaciones de reestructuraciones de financiamientos. 

 Visitas técnicas a las unidades de producción. 

 Simulaciones de propuestas de pago. 

 Jornadas de divulgación de políticas. 

 Jornadas técnicas de financiamiento. 

 Participar de actividades conjuntas con Unidades 
técnicas de la CVG.  

 Mantener actualizada la base de datos, referencial para 
la evaluación. 

 Registro de documentación requerida para la evaluación 
y análisis. 

 Revisión semestral políticas de financiamiento del FSRG. 

 Actualización de los procesos de la Unidad de 
Evaluación. 

Nivel de 

Correspondencia, de 

las Funciones con 

respecto al Plan 

Operativo. 

Análisis 

documental 

Cuadro de registro 

y clasificación de 

las categorías. 

Describir las acciones específicas del 

Plan Operativo de la Unidad de 

Evaluación de Proyectos del Fondo 

Socialista Regional Guayana (FSRG), 

identificando los procesos requeridos 

para su desarrollo y la relación que 

guarda con el Plan de Desarrollo 

Económico y Social de la Nación 

(PNDES) 2007-2013 y las políticas del 

Ministerio del Poder Popular para las 

Industrias Básicas y Minería (MPPIBAM). 

Plan Operativo, de 

la Unidad de 

Evaluación de 

Proyectos del 

FSRG. 

 Evaluación de las  nuevas solicitudes de financiamiento. 

 Elevar Punto de Cuenta ante  el Comité Administrativo 
del FSRG. 

 Atención a personas interesadas en financiamiento 

 Realizar informe de gestión mensual. 

 Simulación de las reestructuraciones de financiamientos. 

 Visitas técnicas a unidades de producción. 

 Elaboración de simulaciones de propuestas de pago. 

 Divulgación de políticas de financiamiento del FSRG. 

 Participación en jornadas técnicas de financiamiento con  
Unidades Técnicas de la CVG y otras Instituciones del 
Estado. 

 Nivel de relación del 

Plan, con respecto a 

los procesos 

asociados. 

 Nivel de relación, 

con respecto al 

PNDES 2007-2013 

y Políticas del 

MPPIBAM. 

Análisis de 

contenido 

 

 

 

Cuadro de registro 

y clasificación de 

las categorías. 

1
4
 



15 

 

Objetivos Específicos Variables Dimensión Indicador(es) Técnicas  Instrumento(s) 

Describir los procesos necesarios para el 

desarrollo del Plan Operativo de la 

Unidad de Evaluación de Proyectos, 

identificando los elementos de entrada 

(inputs), elementos de salida (outputs), 

puntos de control, clientes externos y 

partes interesadas (clientes internos), 

asociados a cada uno de ellos. 

Procesos 

necesarios para el 

desarrollo del Plan 

Operativo de la 

Unidad. 

 Proceso de evaluación de las  nuevas solicitudes de 
financiamiento. 

 Proceso de elevar el Punto de Cuenta ante  el Comité 
Administrativo del FSRG. 

 Proceso de atención a interesados en financiamiento. 

 Proceso de realización de informe de gestión mensual. 

 Proceso de simulación de las reestructuraciones de 
financiamientos. 

 Proceso de visitas técnicas a unidades de producción. 

 Proceso de elaboración de simulaciones de propuestas 
de pago. 

 Proceso de divulgación de políticas de financiamiento del 
FSRG. 

 Proceso de participación en jornadas técnicas de 
financiamiento con  Unidades Técnicas de la CVG y 
otras Instituciones del Estado. 

 Nivel de descripción  

de los procesos.  

 Nivel de precisión 

en la identificación de 

los clientes externos, 

internos, inputs, 

outputs y puntos   de 

control, para cada 

proceso. 

Análisis de 

contenido 

Ficha descriptiva 

de proceso 

Definir los indicadores de gestión que 

permitan medir el desempeño de la 

Unidad de Evaluación de Proyectos, en 

función a los criterios de medición que 

sugiere la norma ISO 9004:2000. 

Indicadores de 

gestión que 

permitan medir el 

desempeño de la 

Unidad de 

Evaluación de 

Proyectos. 

 Indicadores para la medición del desempeño del 
sistema de gestión de calidad. 

 Indicadores para la medición del rendimiento de los 
procesos. 

 Indicadores para la medición de la conformación del 
producto y/o servicio. 

 Indicadores de medición de la satisfacción de las partes 
interesadas. 

Nivel de precisión en 

la definición de los 

indicadores. 

Análisis de 

contenido 

Ficha descriptiva 

de indicadores 

Elaborar la propuesta de un sistema de 

indicadores de gestión, que permita 

explicar la interrelación entre los 

procesos descritos, vinculados en el 

desarrollo del Plan Operativo, y los 

indicadores definidos, en base al 

“enfoque de medición” que propone la 

norma ISO 9004:2000. 

Sistema de 

indicadores de 

gestión. 

 Procesos de la Unidad Evaluación de Proyectos, 
vinculados con el desarrollo del plan operativo. 

 Indicadores definidos, en base al “enfoque de medición” 
que propone la norma ISO 9004:2000. 

Nivel explicativo de la 
interrelación existente 
entre los procesos y 
los indicadores.   

Análisis de 

contenido 

 Ficha 
descriptiva de 
proceso 

 Ficha 
descriptiva de 
indicadores 

 Ficha 
comparativa. 

Diseño: El Autor (2011)

1
5
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Metodología de la investigación 

 
 A continuación, se describe el uso de la metodología de investigación 

utilizada para este trabajo especial de grado. 

 
Tabla 3. Metodología de la Investigación 

 

N° Metodología 

1 Heurística / 
Hermenéutica 

Consistió en revisar toda la documentación 
relacionada a las investigaciones que anteceden 
al tema en estudio. 

Consistió en la sistematización, interpretación y 
clasificación de la información relacionada en 
orden de importancia. 

2 Tipo de la Investigación 
Se estudió el tipo de diseño de investigación a 
aplicar, identificando el diseño de investigación 
como proyecto factible y descriptiva. 

3 Contexto del Problema Se describió el contexto del problema estudiado. 

4 Justificación Se estableció la justificación de la investigación. 

5 Definición de Objetivos Se definió el objetivo general y específico. 

6 
Diseño de la 
Investigación 

Se identificó como diseño Documental. 

7 
Operacionalización de 

las variables 
 Se realizó la operacionalización de las variables 
asociadas a los objetivos específicos. 

9 Población. 

Se definió una población de estudio comprendida 
por los procesos relacionados con el plan 
operativo de la unidad de evaluación de 
proyectos. 

10 

Técnica. de 
instrumento. de 
recolección de 
Información. 

Se estableció el conjunto de técnicas de 
recolección de información, así como se definió 
su validación. 

11 
Elaboración y entrega 

de Anteproyecto 
En esta fase, se realiza la entrega del 
anteproyecto. 

12 
Análisis de datos y 

Resultados 

Todos los datos suministrados por CVG y 
recabados durante el estado del arte, permitirán 
analizar la información para dar cumplimiento al 
objeto de estudio planteado, que se traduce en la 
propuesta del sistema de indicadores de gestión. 

13 
Elaboración de 
Conclusiones y 

Recomendaciones 

En esta fase se realizará, la conclusión y 
recomendaciones finales. 

 

 

Fuente: El Autor 
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Consideraciones Éticas 

 
 Las consideraciones éticas deben ser consideradas en los proyectos de 

investigación, en tal sentido Cabrero y Martínez (2008), exponen: 

En toda investigación que se va a llevar a cabo, el investigador 
previamente deberá valorar los aspectos éticos de la misma, tanto 
para el tema elegido como por el método seguido, así como 
plantearse si los resultados que se puedan obtener son éticamente 
posibles. (p. 10) 

 A continuación, se señalan las consideraciones éticas aplicadas a este 

estudio: 

 Se emplearon referencias bibliográficas tales como: tesis, revistas 

científicas, manuales y normas. 

 Se respetó la sugerencia dada por la CVG de manejar criterios de 

confidencialidad y vulnerabilidad de la información suministrada. 

 Se mantuvo una visión constructiva y un lenguaje respetuoso durante la 

descripción de la problemática planteada en el presente trabajo de 

investigación. 
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CAPÍTULO III 
 

MARCO TEÓRICO 
 
 

Antecedentes de la Empresa 

 
 
Reseña Histórica 
 

La Corporación Venezolana de Guayana nace como instituto autónomo 

con personalidad jurídica propia y patrimonio distinto e independiente del 

fisco nacional, adscrito directamente a la Presidencia de la República el 29 

de Diciembre de 1960, según el decreto N° 430 publicado en Gaceta Oficial 

N° 26.445.  

La Corporación Venezolana de Guayana (CVG), es la agencia de 

desarrollo regional cuya responsabilidad se fundamenta en la promoción de 

inversiones, la planificación concertada del desarrollo y la coordinación 

interinstitucional de los agentes del territorio, a fin de facilitar los procesos 

para la realización de proyectos y programas que dinamicen el desarrollo de 

la región y sus áreas de influencia en la margen norte del río Orinoco y al sur 

de los estados Anzoátegui y Monagas. 

La Corporación Venezolana de Guayana (CVG), como Agencia de 

Desarrollo Regional, centra sus esfuerzos en la Promoción de Inversiones y 

la creación de condiciones para el asentamiento humano que le permita tener 

un territorio competitivo, a través del fortalecimiento del parque industrial 

existente, la atracción de capitales nacionales y extranjeros para su 

canalización hacia actividades económicas y el desarrollo de cadenas 

productivas que permitan articular la estructura de los sectores económicos 

para lograr niveles de inserción aceptables en el mundo globalizado. 
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Para darle cumplimiento a estas funciones, y en concordancia con los 

lineamientos establecidos por el Gobierno Nacional, a través del Ministerio 

del Poder Popular para la Planificación y Desarrollo, establece en el Plan de 

Desarrollo Regional sus líneas de acción estratégica que contempla la 

desconcentración de la población a través de los Ejes de Desarrollo, el 

fortalecimiento del sector industrial y el desarrollo de áreas especiales; para 

ello es fundamental la creación y coordinación de institucionalidad como 

elementos claves y necesarios para la atracción de inversiones, a fin de crear 

gobernabilidad mediante instrumentos de gestión compartida. 

 
Visión 
  

Ser una referencia exitosa a nivel nacional de un nuevo modelo socio-

productivo para la promoción del desarrollo integral, humanista, sustentable y 

participativo de las regiones. 

 
Misión 
  

Planificar, promover y coordinar el desarrollo integral, humanista y 

sustentable de la Zona de Desarrollo de Guayana, mediante procesos 

participativos que involucren a los diferentes sectores de la población, para 

impulsar el nuevo modelo socio-productivo del país. 

 
Valores 
 
Los valores inmersos en la empresa son: humanismo, respeto, 

honestidad, compromiso, participación, solidaridad y corresponsabilidad, 

excelencia. 
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Objetivos 
 
 Estudiar e inventariar los recursos de la Zona de Desarrollo de 

Guayana y de aquéllos situados fuera de ella, cuando las 

características de los programas de desarrollo lo requieran.  

 Planificar, desarrollar, organizar, coordinar, controlar y evaluar el 

aprovechamiento racional de los recursos de la Zona de Desarrollo 

de Guayana, con miras a su desarrollo integral, conforme a las 

directrices del Plan de Desarrollo Económico y Social de la Nación y 

de los planes de ordenación del territorio.  

 Programar, coordinar y ejecutar el desarrollo industrial de la Zona a 

cargo del sector público.  

 Promover el desarrollo industrial del sector privado, conforme a la 

programación que se siga para el sector público.  

 Promover en la Zona el desarrollo equilibrado, en lo territorial, 

ambiental, económico, social, cultural, deportivo, turístico, 

recreacional y en los demás ámbitos que le encomiende el Ejecutivo 

Nacional, conforme a los lineamientos del Plan de Desarrollo 

Económico y Social de la Nación, con base en los principios 

constitucionales de integridad territorial, cooperación, solidaridad, 

concurrencia, corresponsabilidad y participación. A estos efectos, los 

demás organismos públicos nacionales, estadales y municipales con 

competencia en el área coordinarán con la Corporación, las 

actividades que realicen de planificación, promoción y ejecución de 

los planes, programas y proyectos de desarrollo de la Región 

Guayana.  

 Promover, fortalecer y coordinar la organización, programación, 

desarrollo y funcionamiento de los servicios públicos requeridos para 

el desarrollo integral de la Zona, así como cooperar con los 

gobiernos de los estados comprendidos en la Zona y con las distintas 
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Municipalidades existentes en la misma, a fin de lograr una mejor 

integración de los servicios que prestan.  

 Estudiar, desarrollar, organizar, ejecutar y administrar los programas 

y proyectos destinados al aprovechamiento integral y equilibrado de 

las aguas que se encuentran en la Zona y en especial, los programas 

y proyectos referidos al Río Caroní y su Cuenca y al Río Orinoco, así 

como sus afluentes de la margen derecha, respetando las fases del 

ciclo hidrológico, los criterios de ordenación del territorio y velando 

por su recuperación.  

 Realizar los trabajos de exploración, prospección y explotación de las 

minas o yacimientos indicada en el artículo 2 de la Ley de Minas, 

conforme a las concesiones que a tales efectos le otorgue el 

Ministerio de Energía y Minas. La Corporación Venezolana de 

Guayana tendrá derecho preferente en el otorgamiento de dichas 

concesiones en la Zona, así como para mantener las que le hayan 

sido otorgadas. El Ministerio de Energía y Minas, previa propuesta de 

la Corporación, podrá establecer programas especiales a cargo de la 

misma.  

 Cooperar, por instrucciones del Ejecutivo Nacional, en aquellos 

cometidos públicos relacionados con su objetivo principal, que 

podrán tener por objeto la ejecución de actividades fuera de la 

jurisdicción territorial de la Corporación.  

 Promover el desarrollo y ejecución de programas dirigidos a la 

protección y conservación de los recursos naturales presentes en la 

Zona. Para el cumplimiento de los objetivos establecidos en este 

artículo, la Corporación mantendrá y estimulará las relaciones 

institucionales y de coordinación con los Ministerios del Ambiente y 

de los Recursos Naturales, de Infraestructura, de Energía y Minas y 

cualesquiera otros organismos públicos que concurran por razón de 

sus competencias en las diversas áreas de su ámbito de acción. 
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Estrategias 
 
La Corporación Venezolana de Guayana (CVG) es la agencia de 

desarrollo regional cuya responsabilidad se fundamenta en la promoción de 

inversiones, la planificación concertada del desarrollo y la coordinación 

interinstitucional de los agentes del territorio, a fin de facilitar los procesos 

para la realización de proyectos y programas que dinamicen el desarrollo de 

la Zona de Desarrollo de Guayana. Para darle cumplimiento a estas 

funciones, y en concordancia con los lineamientos establecidos por el 

Gobierno Nacional, a través del Ministerio del Poder Popular para la 

Planificación y Desarrollo, está establecido en el Plan de Desarrollo Regional 

las líneas de acción estratégica que contempla la desconcentración de la 

población a través de los Ejes de Desarrollo, el fortalecimiento del sector 

industrial y el desarrollo de áreas especiales; para ello es fundamental la 

creación y coordinación de institucionalidad como elementos claves y 

necesarios para la atracción de inversiones que le den coherencia a los 

esfuerzos que desde la región acometen los distintos agentes territoriales, a 

fin de crear gobernabilidad mediante instrumentos de gestión compartida. 

Ámbito de Acción 

En Consejo de Ministros fue aprobado el Decreto Nº 4.649, del 4 de 

Julio de 2006, mediante el cual se amplía la Zona de Desarrollo de Guayana, 

extendiéndose hasta los estados Apure y Guárico, con el objeto de fortalecer 

el desarrollo equilibrado del país, tal como se relaciona en la Tabla Nº 4, 

mostrada a continuación: 
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                                      Tabla 4. Ámbito de Acción de la CVG 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Su ámbito de acción abarca una extensión territorial de 554.101 Km2 y 

concentra una población de 2.383.559 ciudadanos, ubicados en cuarenta 

(40) municipios pertenecientes a siete (7) estados. Ver Figura Nº 1 

 

Fuente: Gerencia General de Planificación y Desarrollo de CVG 
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Figura 1. Área de Influencia de la CVG 
Fuente: Gerencia General de Planificación y Desarrollo de CVG 

 
Responsabilidades 
 

 Estudiar e inventariar los recursos de la Zona de Desarrollo de 

Guayana. 

 Planificar, desarrollar, organizar, coordinar, controlar y evaluar el 

aprovechamiento racional de los recursos de la Zona de Desarrollo 

de Guayana. 

 Programar, coordinar y ejecutar el desarrollo industrial de la zona, a 

cargo del sector público y promover el desarrollo industrial del sector 

privado. 

 Promover el desarrollo económico, social, cultural, deportivo y 

recreacional. 

 Promover, fortalecer y coordinar la organización, programación, 

desarrollo y funcionamiento de los servicios públicos nacionales y 

estadales requeridos para el desarrollo integral. 
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 Conservar, administrar y aprovechar las aguas del dominio público y 

en especial estudiar, desarrollar, organizar, ejecutar y administrar los 

programas y proyectos destinados al aprovechamiento integral del 

Río Caroní y del Río Orinoco, así como sus afluentes de la margen 

derecha. 

 Realizar los trabajos de exploración, prospección y explotación, 

conforme a las concesiones y delegaciones del MIBAM. 

 

Estructura Organizativa 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Estructura Organizativa CVG 

Fuente: Gerencia Recursos Humanos de la CVG 
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Creación Fondo Socialista para la Región Guayana (FRG) 
 

En fecha 29/04/98 se creó el Fondo Regional para la Región de 

Guayana (FRG), reformado parcialmente por el Decreto 1.164 del 9 de Enero 

de 2001 publicado en la Gaceta Oficial de la República Bolivariana de 

Venezuela N° 37.122 en fecha 18 de Enero de 2001, y con un ámbito de 

acción circunscrito a la región de Guayana. 

La administración del Fondo Regional para la Región de Guayana está 

a cargo de la Corporación Venezolana de Guayana y los recursos de dicho 

fondo provienen de la privatización de las acciones de la empresa 

Siderúrgica del Orinoco. 

Los recursos de este Fondo Regional destinados al financiamiento de 

proyectos y programas aprobados, son otorgados a través de fideicomisos, 

con base a los cuales son suscritos los correspondientes contratos de 

financiamiento entre el solicitante y el intermediario financiero que puede ser 

público o privado. Para garantizar la recuperación de los recursos asignados 

a programas o proyectos, los beneficiarios del crédito deben constituir 

garantías suficientes a satisfacción del Fondo Regional Guayana. 

La aprobación de proyectos y programas presentados está a cargo de 

una Comisión Administradora presidida por el Presidente de la C.V.G. e 

integrada por un representante del área de Planificación de las 

Gobernaciones de los estados Bolívar, Delta Amacuro y Amazonas. 

El Directorio de la Corporación Venezolana de Guayana en ejercicio de 

las atribuciones que le confieren las disposiciones contenidas en el artículo 

20 del Decreto Ley Estatuto Orgánico del Desarrollo de Guayana y Artículo 

3° del Reglamento de Uso de los Recursos Provenientes de los Ingresos 

Netos de la Privatización de las Acciones de la Empresa Siderúrgica del 

Orinoco, S.A: (SIDOR), cuya propiedad detentaba la Corporación 

Venezolana de Guayana, publicado en Gaceta Oficial de la República 

Bolivariana de Venezuela N° 37.122 de fecha 18-01-2001, dictó el 

Reglamento De Organización y Funcionamiento del Fondo Regional 
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Guayana, posteriormente modificado en decreto N° 6.987 de fecha 

20/10/2009, creándose el Fondo Socialista para la Región Guayana 

(FSRG). 

 
Organización Fondo Socialista para la Región Guayana (FRG) 
 

El FSRG cuenta con una Comisión Administradora, un Gerente 

General, quien será el Secretario de la Comisión y órgano ejecutivo del 

Fondo, un Administrador y un Asesor Jurídico. 

El Gerente General del Fondo, como Secretario de la Comisión 

Administradora, tendrá las siguientes atribuciones: 

 Firmar la correspondencia del Comité Administrativo, salvo aquellas 

que por su índole corresponda al Presidente o la Presidenta del 

mismo. 

 Llevar los libros de actas y archivos del Comité Administrativo. 

 Certificar las actas de reuniones del Comité Administrativo. 

 Convocar a los miembros del Comité Administrativo para las 

reuniones ordinarias o extraordinarias cuando sean aprobadas por el 

Presidente o la Presidenta del Comité Administrativo. 

 Preparar conjuntamente con el Presidente o la Presidenta del Comité 

Administrativo el correspondiente orden del día. 

 Revisar las actas de las reuniones del Comité Administrativo para la 

firma de sus miembros. 

 Recibir la correspondencia dirigida al Comité Administrativo y dar 

cuenta de ello al Presidente o la Presidenta, quien decidirá la 

inclusión o no de la misma en los puntos del orden del día. 

 Cualquier otra función que le sea asignada por el Presidente o la 

Presidenta del Comité Administrativo del FSRG, o que sea inherente 

a sus funciones. 
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El Administrador del Fondo tiene las siguientes atribuciones:  

 Elaborar el proyecto del Plan Anual de Acción y el Presupuesto del 

FRG, para ser aprobado por la Comisión Administradora. 

 Administrar los fondos en avance destinados a la operación del 

FSRG, de acuerdo a las instrucciones de la Comisión Administradora 

y rendir cuenta al Gerente General. 

 Efectuar la clasificación de la cartera de créditos otorgados por el 

FSRG en cuanto a vigentes, vencidos y demorados. 

 Realizar el registro de los intereses generados derivados de la 

cartera de créditos, colocaciones y fideicomisos. 

 Efectuar los cálculos de tasas aplicables a los créditos otorgados.  

 Mantener actualizado, desde el punto de vista económico-financiero, 

los expedientes de créditos otorgados por el FSRG.  

 Efectuar los cálculos de amortización de los créditos otorgados. 

 Verificar los soportes suministrados por el beneficiario del crédito y 

demás recaudos de carácter financiero del respectivo expediente.  

 Realizar el seguimiento y control de la ejecución presupuestaria de 

los recursos asignados al FSRG. 

 Efectuar las erogaciones que sean necesarias para el funcionamiento 

del FSRG en firma conjunta con el Gerente General o la persona que 

corresponda. 

 Llevar los registros y asientos contables de las operaciones del FRG. 

 Cualquier otra función inherente a la naturaleza del cargo que 

desempeña, o que le sean asignadas por el Gerente General 

relacionadas con la administración del FSRG. 

El Asesor Jurídico del Fondo tiene las siguientes atribuciones:  

 Redactar o revisar proyectos de convenios, contratos y demás 

documentos relacionados con la actividad del FSRG. 

 Evaluar jurídicamente los Proyectos o Programas sometidos a 

consideración del FSRG para solicitud de créditos. 
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 Asistir a las reuniones de la Comisión Administradora y 

desempeñarse como Secretario de Actas de la misma.  

 Verificar desde el punto de vista jurídico los soportes suministrados 

por el interesado del crédito y demás recaudos del respectivo 

expediente y, formular pronunciamiento jurídico acerca de la 

procedencia del otorgamiento de dicho crédito.  

El FSRG cuenta con un equipo técnico, adscrito a la Gerencia General, 

que estará constituido por profesionales expertos, formados en diferentes 

disciplinas y, serán responsables de realizar las funciones de estudio, 

análisis, evaluación técnica, económica y financiera de los Proyectos; así 

como la tramitación, seguimiento e inspección de dichos Programas o 

Proyectos, de acuerdo a las políticas, normas y procedimientos que se 

establezcan para tales fines. 

Estructura Organizativa Fondo Socialista para la Región Guayana (FRG) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
                               Figura 3. Estructura Organizativa del FSRG 

Fuente: Reglamento de Organización y Funcionamiento del FSRG 
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Antecedentes de la Investigación 

 

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones previas que se 

han hecho en relación con el problema planteado. En tal sentido, Tamayo y 

Tamayo, (1998) lo define como una: “Síntesis conceptual de las 

investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado con el fin 

de determinar el enfoque de la investigación” 

Entre algunas de las investigaciones relacionadas con el presente 

estudio se tienen las siguientes: 

 
Primera Investigación 
 

Luz María Marín Vinuesa (2008), Tesis Doctoral leída en la Universidad 

de La Rioja, “Indicadores no financieros, su relación con la gestión de la 

calidad y con los resultados de la empresa”. A continuación resumen 

destacando los principales aportes:  

Los sistemas de medición basados en indicadores no financieros son 

herramientas indispensables para la aplicación de estrategias de calidad, con 

especial contribución en la medición y control de los procesos de mejora 

continua. En este sentido, el propósito de esta investigación se centro en la 

comprobación de que los factores sobre los que actualmente se sustenta los 

indicadores que miden la ventaja competitiva de las empresas, basadas en 

general en criterios financieros, son determinantes para la implantación y 

certificación de sistemas de calidad ISO. Determinando, que la medición de 

los indicadores no financieros y financieros, como una estrategia de calidad 

total (TQM), condicionan los resultados operativos de las organizaciones 

certificadas, y que además la interrelación entre ambos es mutuamente 

proporcional. Cabe destacar que entre los indicadores de gestión no 

financiero más destacado se encuentra la “satisfacción al cliente”. Esta 

investigación apertura líneas de investigación futuras para el estudio de la 

efectividad de los indicadores de gestión no financieros. 

http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819052
http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819052
http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819052
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Segunda Investigación 
 

Ignacio José Montava Segui (2007), Tesis Doctoral leída en la 

Universidad Politécnica de Valencia, “Estudio y diseño de un sistema de 

gestión mediante indicadores, destinado a empresas de los subsectores de la 

industria textil”. A continuación resumen destacando los principales aportes:  

El nuevo paradigma empresarial que atraviesa la industria textil, 

causada por la nueva competencia emergente, hace necesaria una gestión 

eficaz. Este trabajo propone un conjunto de 25 a 30 indicadores, basado en 

Balanced Scorecard e ISO:9000, que proveen para cada uno de los 

subsectores textiles, una herramienta para la medición y control de las cincos 

perspectivas clásicas de una empresa modelo de dicho sector que son: 

Perspectiva del Cliente, Perspectiva Financiera, Perspectiva de los Procesos, 

Perspectiva de Capacitación y Perspectiva del Sistema de la Calidad. La 

metodología que se empleo en la investigación de Montoya  fue un estudio 

de campo experimental en 57 empresas del sector. 

 
Tercera Investigación 
 

Javier Sedano Franco, (2006), Tesis Doctoral leída en la Universidad 

Politécnica de León, “Modelo conceptual para la identificación de sistemas”. 

A continuación resumen destacando los principales aportes: 

El presente trabajo propone una metodología de un modelo conceptual, 

que permita el diseño de un sistema de procesos, considerando aportes 

intangibles como lo son: la intuición, la perspicacia, la experiencia y que 

conste de etapas, pautas, reglas y consejos de manera que el sistema 

propuesto sea representativo de los requerimientos y ámbito de aplicación 

del mismo.  

El modelo presenta tres fases que son: Primera fase, “Desarrollo del 

procedimiento de identificación de requerimientos del sistema, esta se 

desarrollará a partir del conocimiento existente, estado del arte y 

benchmarking. Segunda fase, “Determinación de entradas y salidas del 

http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819104
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=838318
http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819104
http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819104
http://dialnet.unirioja.es/servlet/listatesis?tipo_busqueda=INSTITUCION&clave_busqueda=819104
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sistema, que conste de algoritmos y comandos (identificación de software) y 

que cuente con métodos y modelos de evaluación e indicadores. Tercera 

fase: Creación del modelo conceptual. Finalmente, de acuerdo a la definición 

del profesor Ljung, un buen modelo de sistemas de procesos, es aquel que 

permite ser medido y mejorado. 

 
Cuarta Investigación 
 

Sonia López Igartua, (2006), Revista Estrategia financiera, “Pasos para 

diseñar un sistema de indicadores: claves de la gestión estratégica”. A 

continuación resumen destacando los principales aportes: 

El presente artículo estudia la aplicación de los indicadores de gestión 

en el ámbito de gestión pública, los cuales han recibido, según el autor, 

escasa atención en la literatura especializada, enfatizando que el punto de 

partida para su diseño es el análisis de los distintos propósitos que puede 

perseguir la implantación de los indicadores y de las dinámicas organizativas 

a que ello da lugar. Además, se concluye que las iniciativas de 

modernización de la gestión pública, guardan estricta relación con la mejora 

de los sistemas de información y que su implantación responde a  un proceso 

de cambio organizativo de gestión. 

 
Quinta Investigación 
 

Miguel Martínez Ramos, (2005), Revista iberoamericana de contabilidad 

de gestión, “Sistemas de indicadores de gestión y cambio contable”. A 

continuación resumen destacando los principales aportes: 

El objetivo del presente artículo es el estudio de la interrelación 

existente entre los indicadores de gestión y la contabilidad de una 

organización, toda vez que en procesos de Calidad Total (TQM), es 

necesario medir el impacto que tienen las variables cualitativas en las 

variables cuantitativas. Además, éste estudio enfatiza el impacto que genera 

la aplicación de nuevos indicadores en los índices contables, desde el 

http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=185611
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=2048
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=2048
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=2048
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=42225
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=4278
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=4278
http://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=4278
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momento en que se decide implantar un sistema de indicadores de gestión, 

hasta que éste entra a formar parte de las rutinas organizativas. Finalmente, 

los resultados muestran la capacidad del modelo de cambio propuesto por 

Bogt y Helden (2000) para explicar la adopción de un sistema de indicadores 

de gestión en una empresa industrial y proponen la ampliación del mismo 

para recoger el impacto del uso de las nuevas herramientas de contabilidad 

de gestión. 

 
Bases Teóricas 

 
Según Vásquez y Carrera (2007), se entiende por bases teóricas: “Al 

conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o 

enfoque determinado, dirigido a explicar el fenómeno o problema planteado”. 

A continuación las bases teóricas del presente trabajo: 

 
Modelo de Gestión basado en Plan Operativo Acciones Centralizadas 
(POAC)  
 

El plan operativo de acciones centralizadas de la CVG, es el modelo de 

gestión que aplica la CVG para alcanzar sus objetivos y metas. Este se 

fundamenta en siete líneas estratégicas que son: 

 Modelo Productivo Socialista: Edificar colectivamente el modelo 

productivo socialista, construyendo una estructura económica, 

basada en nuevas relaciones sociales de producción y en otras 

formas de propiedad, dentro de una concepción integral, humanista, 

endógena Y sustentable. 

 Modelo Productivo Socialista: Garantizar que los planes, programas, 

proyectos Y actividades de desarrollo tengan viabilidad ambiental, se 

orienten al aprovechamiento sustentable los recursos naturales Y A 

la prevención  de impactos ambientales.   

 Coordinación Interinstitucional: Coordinar con entes públicos Y 

privados, en el ámbito regional, nacional E internacional para  la 
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ejecución de proyectos O acciones (sociales, ambientales, socio-

económicas, turísticas E industriales entre otras),  para garantizar el 

crecimiento sostenido de la zona de desarrollo de Guayana. 

 Desarrollo Territorial Equilibrado: Coordinar, planificar Y ejecutar la 

ordenación Y desarrollo equilibrado del territorio, articulando la 

participación interinstitucional Y de las comunidades organizadas, 

para garantizar la instrumentación de proyectos orientados A la 

soberanía productiva Y alimentaría, el desarrollo de proyectos 

estructurantes, la seguridad Y defensa, los macro-servicios Y la 

infraestructura física territorial. 

 Soberanía Alimentaría: Contribuir A la soberanía agroalimentaria 

aprovechando el potencial de recursos naturales, las capacidades 

tecnológicas Y las habilidades productivas, generando 

encadenamientos en el área agrícola Y agroindustrial. 

 Equidad Social: Desarrollar proyectos Y acciones que garanticen la 

equidad, el trabajo Y la inclusión social, mediante la formación 

permanente de las comunidades organizadas, priorizando la 

satisfacción de necesidades humanas en cuanto A educación, salud, 

alimentación, seguridad Y hábitat. 

 Soberanía productiva: Impulsar la economía social, garantizando el 

encadenamiento productivo regional Y la agregación de valor de los 

productos primarios generados por las empresas.  

A su vez estos lineamientos estratégicos del plan operativo, se 

encuentran enmarcados dentro de las Políticas y Lineamientos del Ministerio 

del Poder Popular Para la Industrias Básicas y Minería (MPPIBAM). Además 

de las Líneas Generales del Plan de Desarrollo Económico y Social de la 

Nación (PNDES) 2007 – 2013, tal como se muestra en la siguiente figura: 
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Figura 4. Modelo de gestión basado en Plan Operativo Acciones Centralizadas 
Fuente: Gerencia de Planificación y Desarrollo de CVG 

 

El Modelo de gestión basado en el Plan Operativo Acciones 

Centralizadas (POAC), tiene como finalidad identificar y definir las fortalezas 

y debilidades de los procesos de cada Unidad de la CVG (ver figura 2), que 

permitan definir objetivos medibles, específicos, definidos y alcanzables, que 

se traduzcan en acciones centralizadas para el desarrollo de cada Unidad 

Gerencial, con capacidad de respuesta interna y externa, hacia las 

Instituciones  y Comunidades Organizadas, partiendo de las funciones y 

competencias de cada unidad. Estas se enmarcan dentro de las Políticas de 

la CVG, Lineamientos del Ministerio del Poder Popular Para la Industrias 

Básicas y Minería (MPPIBAM) y Líneas Generales del Plan de Desarrollo 
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Económico y Social de la Nación (PNDES) 2007 – 2013. La evaluación de su 

desempeño es medida mediante indicadores de gestión económicos y de 

calidad. 

 Los indicadores económicos miden la capacidad para generar, 

movilizar y optimizar adecuadamente los recursos financieros. Por otro lado 

los indicadores de calidad miden la capacidad para responder en forma 

rápida y directa a los requerimientos de los usuarios. 

 
Indicadores de Gestión 
 

Según Domínguez (2006) un indicador de gestión se define como: “Una 

expresión cuantitativa del comportamiento de las variables”. Los indicadores 

de gestión son expresiones cuantitativas de las variables que intervienen en 

un proceso y de los atributos de los resultados del mismo y que permiten 

analizar el desarrollo de la gestión y el cumplimiento de las metas respecto al 

objetivo trazado por la organización. Además, un indicador es una 

herramienta de medición que nos permite valorar, analizar y evaluar el 

comportamiento de variables.  

El uso de los indicadores como instrumento para la medición y control 

de gestión nos permite: a) mantener el control sobre los principales procesos 

en la organización, b) mantener un flujo permanente de información sobre el 

comportamiento de la organización, que permite a la gerencia tomar 

decisiones, c) medición de las variables que afectan los procesos, para el 

mejoramiento continuo, d) Ver el mejoramiento que experimenta un proceso 

a partir de la aplicación de ideas de mejoras, así como el grado de avance de 

los mismos. 

La formulación tiene ver con el papel que el indicador debe 

desempeñar. Por lo tanto, el indicador debe formularse de tal forma que 

quien lo vaya a utilizar, sepa exactamente qué va a obtener al aplicar la 

medición, pues éstos, implícitamente deben expresar lo que quieren medir. 

Por esta razón y más especialmente para el tipo de indicadores de 
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seguimiento (gestión o eficiencia) y evaluación (logro o eficacia), los 

indicadores deben constituirse con los siguientes aspectos: 

 El nombre: Es el símbolo o identificación, clara, y concreta en la cual 

se debe personalizar o distinguir el indicador.  

 La definición: Expresión que permite conocer la razón de ser del 

indicador. Define el objetivo que el experto quiere presentar.  

 La forma de cálculo o unidad operacional: Es la forma de calcular, la 

expresión matemática, o forma como estará  

representado. 

 Índice: Valor numérico, generalmente expresado en %, y resultado 

del cálculo matemático. 

 Estándares de calidad: Valor de referencia que muestra las 

cualidades, calidades o atributos del indicador. 

Un ejemplo se puede observar en la Tabla 5: 

Tabla 5. Modelo de presentación de indicadores 
 

Nro Indicador Descripción Formula Frecuencia 

1 
Índice de Calidad de los 

procesos 

Indicador de la 
calidad de los 

procesos 

100-(∑productos 
defectuosos 
/∑productos 

fabricados)*100 

Mensual 

Fuente: Adaptación del Autor 

 
 
Sistema Indicadores de Gestión 
 

Las organizaciones excelentes se destacan por gestionar sus 

actividades y recursos mediante un conjunto de sistemas, procesos y datos 

que les permiten la toma eficaz de decisiones. En este contexto, ser 

excelente implica, entre otros aspectos, llevar a cabo mediciones periódicas 

tanto de los enfoques aplicados como de su despliegue, con el fin de 

disponer de datos objetivos que sustenten el avance de la organización hacia 

unos buenos resultados en relación con sus grupos de interés.  
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El desarrollo de sistemas de indicadores para estructurar la medición en 

las organizaciones es sin duda necesario para asegurar la calidad de la 

información empleada en dicha toma de decisiones.  

Según la Unificación de Normativas Españolas (UNE), un sistema de 

gestión consiste, por una parte, en determinar y desarrollar objetivos según 

una estrategia de mejora continua previamente definida y, por otra, efectuar 

los ajustes necesarios para alcanzar estos objetivos. Las características que 

identifican a los sistemas de gestión son las siguientes: medibles, 

alcanzables, coordinación, desafiantes, comprometedores, involucra al 

personal y desarrollo en planes de actuación. 

Con respecto a los aspectos de medición, el  nivel de madurez de una 

organización se refleja en su sistema de indicadores. De hecho, la calidad de 

las decisiones está directamente relacionada con la calidad de la información 

utilizada. 

El establecimiento de indicadores contribuye activamente a la medición 

de los fenómenos concernientes al funcionamiento de una organización y 

facilita la toma de decisiones. Un indicador es un valor que se obtiene 

comparando los datos, lógicamente relacionados, referentes al 

comportamiento de una actividad o proceso, dentro de un período de tiempo 

específico. 

Los indicadores tienen por objeto proporcionar información sobre los 

parámetros ligados a las actividades o los procesos implantados. Las 

características de los indicadores de un sistema de gestión son las 

siguientes: 

 Simbolizan una actividad importante o crítica. 

 Los resultados de los indicadores son cuantificables, y sus valores se 

expresan normalmente a través de un dato numérico o de un valor de 

clasificación. 

 El beneficio que se obtiene del uso de los indicadores supera la 

inversión de capturar y tratar los datos necesarios para su desarrollo. 
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 Ser comparables en el tiempo, y por tanto pueden representar la 

evolución del concepto valorado. De hecho, la utilidad de los 

indicadores se puede valorar por su capacidad para marcar 

tendencias. 

 Ser fiables, es decir proporcionan confianza a los usuarios sobre la 

validez de las sucesivas medidas. 

 Ser fáciles de establecer, mantener y utilizar. 

 Ser compatibles con los otros indicadores del sistema implantados y, 

por tanto, permitir la comparación y el análisis. 

Para permitir analizar una situación y tomar las acciones correctivas o 

preventivas necesarias, la Dirección debe conocer la información en tiempo 

real. La evolución en el tiempo y las desviaciones con respecto a los 

objetivos serán los aspectos que más particularmente interesen a la 

Dirección y a los responsables de las áreas afectadas. Por ello, el sistema de 

indicadores de gestión tiene por objetivo reagrupar y sintetizar los 

indicadores para presentarlos de manera que puedan ser utilizados por la 

Dirección y por los responsables. 

Los indicadores son herramientas indispensables para dirigir una 

empresa, un equipo o un proceso y alcanzar los objetivos previstos. Además, 

pueden utilizarse para dirigir un sistema de calidad. En general, las 

organizaciones establecen objetivos derivados de su visión y estrategias tal y 

como muestra la figura a continuación: 
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Figura 5. Objetivos derivados de la visión y estrategias 
Fuente: Unificación de Normativas Españolas (UNE) 

 

Así mismo, con objeto de coordinar todas las actividades de la 

organización hacia la consecución de los objetivos generales (o de primer 

nivel), muchas organizaciones desarrollan un “despliegue” de los objetivos a 

los niveles de gestión inferiores (de nivel 2, 3, etc.). De esta forma se puede 

conseguir que los “planes de acción” se desarrollen de forma coordinada. En 

este contexto es muy interesante diseñar los indicadores en función de los 
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objetivos establecidos por una aproximación descendente, de tal forma que 

al igual que existen objetivos de nivel 1, 2, 3, etc., existan indicadores de 

nivel 1, 2, 3, etc.. 

Además, con objeto de conocer las actividades de indicadores a 

desarrollar, conviene también identificar a los clientes o usuarios de los 

indicadores (por ejemplo: el responsable de la organización, de un equipo, de 

un proceso, un usuario, etc) y determinar, de acuerdo con éstos, los 

elementos que mejor puedan contribuir para poner de manifiestos una 

situación respecto a los objetivos establecidos. 

El ciclo de vida de los indicadores sigue la figura adjunta. Este ciclo se 

aplica íntegramente a la definición y a la primera implantación del sistema. 

Posteriormente se aplica parcialmente para adaptar el sistema de 

indicadores a las situaciones y realidades de la organización y asegurarse de 

su eficacia y eficiencia. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                               

 

 

 

 
Figura 6. Ciclo de vida de los indicadores 

Fuente: Unificación de Normativas Españolas (UNE) 
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Finalmente, los beneficios de un sistema de indicadores son: a) conocer 

nuestros rendimientos, b) efectuar comparaciones, c) establecer metas y 

objetivos, d) detectar oportunidades de mejora, e) ver impacto de cambios y 

f) realizar el seguimiento de variables. 

 
Metodología para Gerencia de Proyectos de la Corporación Venezolana 
de Guayana (CVG) 
 

La Metodología para Gerencia de Proyectos de la Corporación 

Venezolana de Guayana (CVG), es empleada para la evaluación de los 

proyectos objetos de financiamiento del Fondo Socialista Regional Guayana 

mediante la Unidad de Evaluación de Proyectos. Está conforma un conjunto 

de procesos, prácticas y herramientas dirigidos a incorporar consistencia, 

flexibilidad, eficiencia y mejoras progresivas en la calidad gerencial de los 

proyectos de la Corporación. La metodología establece un ciclo de vida 

estándar para todos los proyectos, conformado por cinco fases, las cuales 

tienen asociados objetivos, actividades, entregas, decisiones y recursos para 

su desarrollo, conjuntamente con otra información de soporte. Esta 

metodología de gerencia de proyectos no garantiza el éxito de cada proyecto; 

pero sí proporciona una plataforma sólida que incrementa las probabilidades 

de éxito si es utilizada por los gerentes de proyecto, los miembros de los 

equipos e involucrados clave, de forma consistente. Proporciona procesos, 

guía, lineamientos y herramientas adecuados incluso para personas sin 

experiencia previa en gerencia de proyectos, es adaptable a cualquier tipo de 

proyecto que promocione o emprenda la Corporación y es independiente de 

las herramientas informáticas que se utilicen. A través de esta metodología 

se puede lograr, entre otros: 

 La alineación de los proyectos con las estrategias de la Corporación. 

 Resultados de negocio más rápidos y a menor costo. 

 Una mejor determinación de los recursos claves necesarios para las 

iniciativas prioritarias. 
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 Un mejor uso de los fondos y otros recursos de la Corporación. 

 Una adecuada apropiación de los procesos y resultados por parte de 

las personas y unidades involucradas. 

 La disposición de información precisa y oportuna. 

La metodología establece un ciclo de vida estándar para todos los 

proyectos, conformado por cinco fases, las cuales tienen asociados objetivos, 

actividades, entregas, decisiones y recursos para su desarrollo, 

conjuntamente con otra información de soporte, tal como se muestra en la 

siguiente figura. 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 7. Fases de la Gerencia de Proyectos 
Fuente: Intranet CVG 

 

Fase 1: corresponde al período en el cual una unidad identifica, 

delimita, caracteriza, evalúa y determina qué oportunidades y/o necesidades 

se pueden abordar a través de uno o varios proyectos en su área de 

influencia, en concordancia con los objetivos estratégicos de CVG. 

Fase 2: está orientada a identificar, analizar y comparar opciones 

viables para satisfacer los requerimientos (oportunidades o necesidades 

visualizadas en la fase anterior) con el objeto de seleccionar la mejor opción, 

así como conceptualizar el alcance, mejorar los estimados de tiempo y costo, 

y ponderar los riesgos mayores asociados. 
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Fase 3: tiene como objetivo el desarrollo completo del Alcance del 

Trabajo y el Plan de Ejecución del Proyecto, de forma que el equipo del 

proyecto, conjuntamente con los contratista y consultores que se requieran, 

puedan llevar a cabo de forma eficiente y efectiva el contenido del proyecto 

en la fase de Ejecución. Esta fase Incluye un trabajo intensivo de diseño que 

permite desarrollar estimados de precisión para soportar la toma de 

decisiones acerca de la ejecución o no del proyecto. 

Fase 4: tiene como propósito la implementación del alcance del 

proyecto de acuerdo con el plan de ejecución definido en la fase anterior. El 

diseño básico es desarrollado en el detalle necesario para ser construido o 

implementado y en base a este se ejecutan los procesos de procura de 

materiales y equipos, fabricación, construcción y la puesta en marcha de la 

solución desarrollada. Durante esta etapa se debe tratar de evitar los 

cambios, tanto en el alcance como en el plan de ejecución ya que los mismos 

influirán negativamente en las probabilidades de éxito del proyecto. La 

ejecución constituye la más larga y costosa de las fases del proyecto, lo que 

hace que la dirección, gestión, control, y reporte sean más importantes que 

en cualquier otra fase. 

Fase 5: tiene como objetivo general verificar si con los resultados 

obtenidos en el desarrollo e implementación del proyecto se lograron los 

objetivos del proyecto y de la organización. Así mismo, desde el punto de 

vista organizacional, el objetivo principal de la fase es la compilación y 

ordenamiento de toda la información generada durante el desarrollo del 

proyecto, lecciones aprendidas y documentación final, para que constituyan 

un aporte a los activos organizacionales de procesos de la Corporación. 

 
Enfoque basado en procesos ISO 9000 
 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado 

en procesos para el desarrollo, implementación y mejora de la eficacia y 

eficiencia de un sistema de gestión de la calidad, con el fin de alcanzar la 
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satisfacción de las partes interesadas mediante el cumplimiento de sus 

requisitos. 

Para que una organización funcione de manera eficaz y eficiente, tiene 

que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una 

actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la 

transformación de elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs), se 

puede considerar como un proceso. 

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el 

elemento de entrada del siguiente proceso. 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, 

junto con la identificación e interacciones entre estos procesos, así como su 

gestión puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 

proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 

propio sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestión de 

la calidad, enfatiza la importancia de: a) la comprensión y el cumplimiento de 

los requisitos, b) la necesidad de considerar los procesos en términos del 

valor que aportan, c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia de 

los procesos, y d) la mejora continua de los procesos con base en 

mediciones objetivas. 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 

que se muestra en la figura 4, ilustra las relaciones entre los procesos. Esta 

figura muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para 

definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la 

satisfacción de las partes interesadas requiere la evaluación de la 

información relativa a la percepción de las partes interesadas acerca de si la 

organización ha cumplido sus requisitos. 
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Selección y uso de la familia de normas ISO 9000 
 

La Norma ISO 9001 se utiliza si se trata de establecer un sistema de 

gestión que proporcione confianza en la conformidad de su producto con 

requisitos establecidos o especificados y para ser certificado por una entidad 

externa. Además, para ampliar los beneficios obtenidos de la Norma ISO 

9001 a todas las partes que están interesadas o afectadas por sus 

operaciones de negocio. Las partes interesadas incluyen a sus empleados, 

propietarios, proveedores y a la sociedad en general. 

La naturaleza de cada negocio y las demandas específicas que tengan 

determinarán cómo aplicar las normas para conseguir sus objetivos. 

A continuación se facilitan algunos ejemplos de casos reales, los cuales 

se asemejan al presente estudio: 

 

Figura 8. Enfoque basado en procesos 
Fuente: Manual ISO 9000: 2004 
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 Ejemplo 1: Una organización de asistencia social decidió establecer 

una estrategia de mejora de la calidad. Adoptó la Norma ISO 9004 

como base para planificar e implementar su sistema. La agencia vio 

que la Norma ISO 9000 proporcionaba orientación adicional muy útil 

y planifica obtener la certificación conforme a la Norma ISO 9001para 

obtener mayor credibilidad. 

 Ejemplo 2: Un fabricante de lavadoras tenía bien establecidos una 

cultura empresarial de mejora continua y un eficaz control de la 

producción. La dirección decidió mejorar sus procesos de desarrollo 

e implementar la Norma ISO 9004. 

 Ejemplo 3: Una empresa de desarrollo de software para computador, 

que daba servicio a un nicho de mercado, reconoció que a medida 

que su base de usuarios fuese expandiéndose, ellos deberían hacer 

frente a temas relativos a la gestión del producto y control de la 

configuración. Los cambios en los productos base, en el hardware 

del usuario y en los requisitos reglamentarios estaban aumentando 

los problemas del servicio al cliente. La Norma ISO 9004 proporcionó 

la guía que necesitaban para establecer procedimientos 

documentados para controlar los cambios y mejora del proceso. 

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas 

internacionales y guías de calidad que ha obtenido una reputación mundial 

como base para establecer sistemas de gestión de la calidad. A continuación 

en la tabla 4 se muestra la familia de normas. 
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Tabla 6. Familia de Normas ISO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Manual de Normas ISO 9000 

 
Relación de la Norma ISO 9004:2000 con la Norma ISO 9001 
 

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han 

desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestión 

de la calidad, las cuales han sido diseñadas para complementarse entre sí, 

pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. 

Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicación, tienen 

una estructura similar para facilitar su aplicación como un par coherente. La 

Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 

calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por las 



49 

 

organizaciones, para certificación o con fines contractuales. Se centra en la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los 

requisitos del cliente.  

La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre un rango más amplio 

de objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la Norma ISO 9001, 

especialmente para la mejora continua del desempeño y de la eficiencia 

globales de la organización, así como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se 

recomienda como una guía para aquellas organizaciones cuya alta dirección 

desee ir más allá de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la 

mejora continua del desempeño.  

 
Objeto y campo de aplicación de la Norma ISO 9004:2000 
 

Esta Norma Internacional proporciona directrices que van más allá de 

los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001, con el fin de considerar 

tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestión de la calidad y 

por lo tanto el potencial de mejora del desempeño de la organización. Si se 

compara con la Norma ISO 9001, los objetivos relativos a la satisfacción del 

cliente y a la calidad del producto se extienden para incluir la satisfacción de 

las partes interesadas y el desempeño de la organización. 

Esta Norma Internacional es aplicable a los procesos de la organización 

y por lo tanto se pueden difundir en la organización los principios de gestión 

de la calidad en los que está basada. El objetivo de esta Norma Internacional 

es la consecución de la mejora continua, medida a través de la satisfacción 

del cliente y de las demás partes interesadas. 

 
Medición, análisis y mejora bajo ISO 9004:2000 
 

Los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones 

basadas en hechos. La alta dirección debería asegurarse de la eficaz y 

eficiente medición, recopilación y validación de datos para asegurar el 

desempeño de la organización y la satisfacción de las partes interesadas.  
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Esto debería incluir la revisión de la validez y del propósito de las 

mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporte de valor 

para la organización. Los siguientes son ejemplos de mediciones del 

desempeño de los procesos de la organización: 

 Medición y evaluación de sus productos, 

 Capacidad de los procesos, 

 Logro de los objetivos del proyecto, y 

 Satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. 

La organización debería realizar el seguimiento continuo de sus 

acciones para la mejora del desempeño, y registrar su implementación dado 

que esto puede proporcionar datos para mejoras futuras. La medición, el 

análisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones: 

a) Los datos de las mediciones deberían convertirse en información y 

conocimiento beneficiosos para la organización. 

b) La medición, el análisis y la mejora de los servicios y procesos 

deberían usarse para establecer prioridades apropiadas para la 

organización. 

c) Los métodos de medición empleados por la organización deberían 

revisarse periódicamente, y debería verificarse la exactitud e integridad 

de los datos sobre una base continua.  

d) Los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales 

deberían emplearse como una herramienta para mejorar la eficacia y 

eficiencia de los procesos;  

e) Las medidas de la satisfacción del cliente deberían considerarse 

vitales para la evaluación del desempeño de la organización. 

f) El uso de mediciones y la generación y comunicación de información 

obtenida son esenciales para la organización y deberían ser la base 

para la mejora del desempeño y la participación activa de todas las 
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partes interesadas; tal información debería estar vigente, y estar 

claramente definido su propósito. 

g) Deben implementarse las herramientas apropiadas para la 

comunicación de la información resultante de los análisis de las 

mediciones. 

h) Debería medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicación con las 

partes interesadas para determinar si la información es oportuna y 

claramente entendida. 

i) En los casos en los que se alcancen los criterios de desempeño de 

los procesos y del producto, aún puede ser beneficioso realizar el 

seguimiento y análisis de los datos de desempeño con el fin de 

comprender mejor la naturaleza de las características objeto del 

estudio, 

j) El uso de las técnicas apropiadas, estadísticas o de otro tipo, puede 

ser útil en la comprensión de las variaciones, tanto de los procesos 

como de las medidas, y por lo tanto puede mejorar el desempeño del 

proceso y del producto controlando dicha variación. 

k) La autoevaluación debería considerarse en forma periódica para 

evaluar la madurez del sistema de gestión de la calidad y el nivel del 

desempeño de la organización y para definir las oportunidades de 

mejora del desempeño (véase Tabla 7). 
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                                   Tabla 7. Niveles de madurez del desempeño 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Manual de Normas ISO 9000 

Seguimiento y medición del desempeño del sistema de gestión 
 

La alta dirección debería asegurarse de que se utilizan métodos 

eficaces y eficientes para identificar áreas para mejorar el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad. Los siguientes son ejemplos de estos 

métodos: auditorías internas y auto - evaluación. 

 
Seguimiento y medición de la satisfacción del cliente 
 

El seguimiento y la medición de la satisfacción del cliente se basan en 

la revisión de la información relacionada con el cliente. La dirección debería 

reconocer que hay muchas fuentes de información relativas al cliente, y 

debería establecer procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar y 

utilizar esta información para mejorar el desempeño de la organización. La 

organización debería identificar fuentes de información del cliente y del 
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usuario final disponibles, internas o externas, tanto en forma escrita como 

verbal. Los siguientes son ejemplos de información relativa al cliente: 

 Encuestas a los clientes y a los usuarios. 

 Retroalimentación sobre todos los aspectos del producto. 

 Requisitos del cliente e información contractual. 

 Necesidades del mercado. 

 Datos de prestación del servicio. 

 Información relativa a la competencia. 

La dirección de la organización debería utilizar la medición de la 

satisfacción del cliente como una herramienta vital. El proceso de la 

organización para solicitar, medir y seguir la retroalimentación de la 

satisfacción del cliente debería proporcionar información en forma continua. 

Este proceso debería considerar la conformidad con los requisitos, el 

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes. La 

organización debería establecer y utilizar fuentes de información de 

satisfacción del cliente y debería cooperar con sus clientes a fin de anticipar 

necesidades futuras. La planificación de esos procesos debería definir e 

implementar métodos de recopilación de datos, incluyendo fuentes de 

información, la frecuencia de recopilación y la revisión del análisis de los 

datos. 

Ejemplos de fuentes de información sobre la satisfacción del cliente 

incluyen: quejas del cliente, comunicación directa con los clientes, 

cuestionarios y encuestas, recolección y análisis de datos subcontratados, 

grupos de discusión (focus group), Informes de organizaciones de 

consumidores, Informes en varios medios, y estudios de sector e industria. 
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Seguimiento y medición de la perspectiva financiera 
 

La dirección debería considerar la conversión de datos de procesos a 

información financiera con el fin de proporcionar medidas comparables a lo 

largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la eficiencia 

de la organización. Ejemplos de medidas financieras son: 

 Análisis de los costos de prevención y de valoración. 

 Análisis de los costos de no conformidad. 

 Análisis de los costos de fallas internas y externas.  

 Análisis del costo del ciclo de vida. 

 
Seguimiento y medición de los procesos 
 

La organización debería identificar métodos de medición y realizar 

mediciones para evaluar el desempeño del proceso. La organización debería 

incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestión del 

proceso. Las mediciones deberían utilizarse para gestionar operaciones del 

día a día, para evaluación de los procesos que puedan ser adecuados para 

mejoras continuas o escalonadas, así como para proyectos de mejora 

significativa, de acuerdo con la visión y los objetivos estratégicos de la 

organización. Las mediciones del desempeño del proceso deberían cubrir las 

necesidades y expectativas de las partes interesadas de manera equilibrada. 

A continuación se relacionan algunos ejemplos: Capacidad instalada vs 

capacidad utilizada, Tiempo de reacción, Tiempo del ciclo, Aspectos 

medibles de la seguridad de funcionamiento, Rendimiento, Eficacia y 

eficiencia de las personas de la organización, Utilización de tecnologías, 

Reducción de desperdicios y Asignación y reducción de costos. 
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Seguimiento y medición del producto y/o servicio. 
 

La organización debería establecer y especificar los requisitos de 

medición (incluyendo los criterios de aceptación) para sus productos y/o 

servicios. La medición del producto y/o servicio debería planificarse y 

realizarse para verificar que se han alcanzado los requisitos de las partes 

interesadas y que se han utilizado para mejorar los procesos de realización. 

Para ello, la organización debería considerar lo siguiente: 

 Tipos de características de productos y/o servicios, que 

posteriormente determinan los tipos de mediciones, los medios de 

medición adecuados, la exactitud y habilidades requeridas. 

 Equipo, el software y las herramientas requeridas. 

 Localización de puntos de medición apropiados en la secuencia del 

proceso de realización del producto o prestación del servicio. 

 Características a medirse en cada punto, la documentación y criterios 

de aceptación a usarse. 

 Puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar las 

características seleccionadas del producto y/o servicio. 

 Inspección final para confirmar que las actividades de verificación y 

validación se han completado y aceptado. 

 Registro de los resultados de las mediciones del producto y/o 

servicio. 

La organización debería revisar los métodos usados para medir los 

productos y/o servicios, y los registros de verificación planificados, para 

considerar las oportunidades de mejora del desempeño. Los siguientes son 

ejemplos típicos de registros de medición, podrían considerarse: informes de 

inspección, formularios de aceptación del servicio y certificados de 

conformidad, según sean requeridos. 
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Seguimiento y medición de la satisfacción de las partes interesadas 
 

La organización debería identificar la información de medición requerida 

para cumplir las necesidades de las partes interesadas (clientes internos) en 

relación a los procesos de la organización. Tal información debería incluir 

mediciones relativas al personal en la organización, a los propietarios e 

inversores, a los proveedores y aliados de negocios, así como a la sociedad. 

Ejemplos de medición son los siguientes: 

a) Con respecto al personal de la organización: 

 Recabar la opinión de su personal en relación con la manera en la 

cual la organización satisface sus necesidades y expectativas. 

 Evaluar el desempeño individual y colectivo y su contribución a los 

resultados de la organización. 

b) Con respecto a los propietarios e inversores: 

 Evaluar su capacidad para lograr los objetivos definidos. 

 Evaluar su desempeño financiero. 

 Evaluar el impacto de los factores externos sobre sus resultados.  

 Identificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas. 

c) Con respecto a los proveedores y aliados de negocios: 

 Sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios 

con respecto a su satisfacción con los procesos de compras. 

 Realizar el seguimiento y proporcionar retroalimentación sobre el 

desempeño de los proveedores y aliados de negocios y su 

cumplimiento de la política de compras de la organización. 

 Evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de 

proveedores y aliados de negocios, y los beneficios mutuos 

derivados de la relación. 
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d) Con respecto a la sociedad: 

 Definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos, 

con el fin de conseguir una interacción satisfactoria con la 

sociedad. 

 Evaluar periódicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y 

las percepciones de su desempeño por las partes pertinentes de la 

sociedad. 

 
Bases Legales 

 
Para este estudio el investigador consideró prudente establecer las 

bases legales contenidas en el Reglamento de Organización y 

Funcionamiento del Fondo Socialista para la Región Guayana (FSRG). A 

continuación se presentan los resultados: 

 
Reglamento de Organización y Funcionamiento del Fondo Socialista 
para la Región Guayana 
 

De acuerdo al Artículo 8° del reglamento, el Fondo Socialista Regional 

Guayana tendrá entre sus funciones: 

1. Orientar técnica, económica, financiera y legalmente a los 

interesados o interesadas sobre ideas proyecto y sobre las políticas 

de financiamiento del FSRG. 

2. Revisar a través de las unidades del FSRG, los recaudos de las 

solicitudes de microcréditos y créditos a programas y proyectos 

sustentables y sostenibles. En el caso de los créditos éstos deberán 

estar certificados por las unidades técnicas de CVG. 

3. Evaluar técnica, económica, financiera y legalmente las solicitudes 

de microcréditos y créditos a  programas y proyectos consignados 

ante el FSRG. En el caso de los créditos éstos deberán estar 

certificados por las unidades técnicas de CVG. 
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4. Realizar inspección a las unidades de producción donde se aplicarán 

los recursos aprobados a los financiamientos, en caso que lo 

amerite. 

5. Someter a la consideración del Comité Administrativo las solicitudes 

de microcréditos y créditos para programas y proyectos, mediante 

punto de cuenta suficientemente razonado. 

6. Otorgar microcréditos y créditos a los solicitantes, previo 

cumplimiento de los requisitos exigidos para tal fin.  

7. Suscribir los contratos de microcréditos y créditos, aprobados por el 

Comité Administrativo. 

8. Determinar las garantías que servirán de respaldo a los microcréditos 

y créditos, de acuerdo a las políticas dictadas por el Directorio.  

9. Efectuar seguimiento y control al Fideicomiso suscrito con Bandes o 

el organismo que asuma tales funciones y con otras entidades 

bancarias. 

10. Efectuar el cronograma de desembolsos de recursos con cargo al 

Fondo Fiduciario suscrito con BANDES, para el financiamiento de 

microcréditos o créditos para programas y proyectos aprobados. 

11. Enterar al Fondo Fiduciario de BANDES, los montos recuperados 

de los financiamientos otorgados y los intereses generados por los 

fideicomisos suscritos con entidades bancarias. 

12. Administrar adecuadamente los recursos asignados para los gastos 

de operación y funcionamiento. 

13. Supervisar y controlar el Fondo de Garantía, de Riesgo, de 

Asistencia Técnica y cualquier otro que sea creado para cumplir con 

el fin del FSRG. 
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14. Financiar microcréditos y créditos para programas y proyectos, en 

forma parcial o total, sólo o con otros organismos financieros, 

públicos, privados o mixtos.  

15. Celebrar contratos de fideicomisos con entidades bancarias o 

financieras, de conformidad con el artículo 10° del Decreto Nº 6.987 

del 20 de Octubre de 2009, publicado en Gaceta Oficial de la 

República Bolivariana de Venezuela Nº 39.294 del 28 de Octubre de 

2009. 

16. Ejercer la supervisión de los microcréditos y créditos otorgados, con 

el fin de lograr la debida aplicación de los recursos para programas y 

proyectos por parte de los prestatarios o prestatarias, así como el 

desarrollo de la unidad de producción.  

17. Efectuar el seguimiento de la gestión de las Oficinas Locales del 

FSRG en el ámbito geográfico de acción de la Corporación. 

18. Celebrar convenios estratégicos con entidades bancarias o 

financieras, públicas o privadas, o cualquier otra institución pública o 

privada, que contribuyan a maximizar las fuentes de financiamientos 

para microcréditos y créditos para  proyectos y programas en la 

Región Guayana; así como, suscribir cualquier otro convenio 

orientado a la consecución de los objetivos del FSRG, previa 

aprobación del Presidente de la Corporación. 

19. Participar en eventos Regionales, Nacionales e Internacionales en 

la búsqueda de intercambios de experiencias a fin de capacitar el 

recurso humano del FSRG e incorporar nuevas tendencias 

tecnológicas en el manejo de financiamientos en pro del desarrollo 

del área de influencia de CVG. 

20. Cualquier otra función asociada a la naturaleza y objetivos del 

FSRG. 
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Estructura del Fondo Socialista para la Región Guayana 
 

De acuerdo al Artículo 10° del precitado reglamento, el FSRG tendrá 

entre como estructura organizativa la siguiente: 

El FSRG contará con un Comité Administrativo, un Gerente General o 

una Gerente General, quien será el Secretario o la Secretaria del Comité 

Administrativo, una Unidad de Administración del FSRG, una Unidad de 

Legal del FSRG, una Unidad de Asistencia Técnica del FSRG y una Unidad 

de Evaluación de Proyectos de FSRG.  Estas Unidades tendrán el rango que 

corresponda de acuerdo a la estructura organizativa de la Corporación, 

adscritas jerárquicamente a la Gerencia General del FSRG. 

 
Funciones de la Unidad de Administración del FSRG 

 
De acuerdo al Artículo 21° del precitado reglamento, la Unidad de 

Administración del FSRG, tendrá entre sus funciones: 

1. Elaborar el Presupuesto del FSRG, para ser aprobado por el Comité 

Administrativo, previa conformación de la Gerente General del 

FSRG. 

2. Llevar los libros contables y archivos del FSRG. 

3. Efectuar la clasificación de la cartera de créditos otorgados por el 

FSRG en cuanto a periodo de gracia, vigente, vencido. 

4. Proponer las tasas aplicables a los microcréditos y créditos a otorgar 

para la aprobación del Comité Administrativo.  

5. Administrar y custodiar el Archivo General del FSRG. 

6. Mantener actualizada la información y documentación económica-

financiera de los expedientes de microcréditos y créditos otorgados 

por el FSRG.  

7. Valorar la pertinencia de la información y documentación económica-

financiera a ser incorporada a los expedientes de microcréditos y 

créditos. 

8. Administrar y custodiar el Archivo de gestión de la unidad. 
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9. Realizar el seguimiento y control de la ejecución presupuestaria de 

los recursos asignados al FSRG. 

10.  Efectuar las erogaciones que sean necesarias para el 

funcionamiento del FSRG en firma conjunta con el Gerente General o 

la Gerente General o la persona que corresponda. 

11.  Llevar los registros y asientos contables de las operaciones del 

FSRG. 

12.  Revisar y certificar la disponibilidad de los recursos para los 

montos asignados a los distintos microcréditos y créditos para 

programas y proyectos que serán llevados a consideración del 

Comité Administrativo. Así como la disponibilidad para aplicar los 

Fondos de Asistencia Técnica, Riesgo y Garantía.  

13.  Supervisar y controlar la recuperación de los montos asignados a 

las solicitudes de microcréditos y créditos para programas y 

proyectos financiados. 

14.  Gestionar los desembolsos a los microcréditos y créditos, previo 

cumplimiento de las normas establecidas para tal fin.  

15.  Revisar y certificar los finiquitos de microcréditos y créditos 

emitidos por las Entidades Bancarias. 

16.  Administrar los recursos financieros del FSRG, en forma conjunta 

con el Presidente o la Presidenta del Comité Administrativo, el 

Gerente General o la Gerente General del FSRG y el Gerente 

General o la Gerente General de la Oficina Corporativa de 

Administración y Finanzas de la Corporación, o su equivalente 

jerárquicamente. 

17.  Preparar y presentar a la Gerencia General el informe anual 

relativo a la administración de los recursos y funcionamiento del 

FSRG, que será presentado por la Corporación en su Memoria y 

Cuenta Anual al Ministerio de adscripción. 
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18.  Rendir cuenta mensualmente de su gestión a la Gerencia General 

o cada vez que lo requiera. 

19.  Realizar talleres de inducción inicial, así como de formación y 

capacitación de los prestatarios o las prestatarias del FSRG en la 

ejecución del microcréditos o créditos a proyectos y puesta en 

marcha de la unidad de producción. 

20.  Participar en la elaboración y actualización de los procesos del 

FSRG. 

21.  Cualquier otra función que le sea asignada por el Gerente General 

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente al cumplimiento 

de sus funciones. 

 
Funciones de la Unidad de Legal del FSRG 
 

De acuerdo al Artículo 22° del precitado reglamento, la Unidad de Legal 

del FSRG, tendrá entre sus funciones: 

1. Orientar en materia legal a los interesados en la formalización de su 

solicitud de microcréditos y créditos para programas y proyectos. 

2. Determinar la factibilidad jurídica y cumplimiento de los 

requerimientos de las solicitudes de financiamiento consignadas.  

3. Redactar, revisar proyectos de convenios, contratos y demás 

documentos jurídicos relacionados con la actividad del FSRG. 

4. Coordinar con la Oficina Corporativa de Asuntos Legales de CVG o 

su equivalente jerárquico, la conformación y visado de los 

documentos jurídicos de interés del FSRG. 

5. Evaluar jurídicamente los puntos de cuenta a elevarse a la 

consideración y aprobación del Comité Administrativo. 

6. Asistir con carácter obligatorio a las reuniones del Comité 

Administrativo en apoyo a las funciones del Secretario o Secretaria 

del mismo.  
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7. Orientar al Comité Administrativo, a su Presidente o Presidenta y al 

Gerente General o la Gerente General en todos aquellos asuntos de 

carácter legal que sean sometidos a su consideración. 

8. Participar con las Unidades del FSRG en las actividades inherentes a 

la identificación y selección de ideas,  microcréditos y créditos para 

programas y proyectos, de acuerdo a las necesidades y 

potencialidades en las áreas de influencia de CVG.  

9. Rendir cuenta mensualmente de su gestión a la Gerencia General, o 

cada vez que se requiera. 

10. Realizar talleres de inducción inicial, así como de formación y 

capacitación de los prestatarios o las prestatarias del FSRG en la 

ejecución del microcréditos o créditos a proyectos y puesta en 

marcha de la unidad de producción. 

11. Participar en la elaboración y actualización de los procesos del 

FSRG. 

12. Participar, con las otras Unidades del FSRG, en los procesos de 

reestructuración de financiamiento, actualizaciones de documentos y 

visitas técnicas en campo. 

13. Participar en Jornadas de divulgación, promoción y atención a 

interesados en  microcréditos y créditos para programas y proyectos 

productivos que sean susceptibles de atender a través del FSRG. 

14. Prestar asistencia en la tramitación de documentos jurídicos ante 

Registros y Notarías.  

15. Brindar asesoramiento y prestar apoyo en la gestión de cobranza. 

16. Cualquier otra función que le sea asignada por el Gerente General 

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente al cumplimiento 

de sus funciones. 
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Funciones de la Unidad de Asistencia Técnica del FSRG 
 

De acuerdo al Artículo 23° del precitado reglamento, la Unidad de 

Asistencia Técnica del FSRG, tendrá entre sus funciones: 

1. Orientar a los interesados en la concreción de su idea proyecto, en 

conjunto con las distintas unidades del Fondo. 

2. Validar la rendición de cuenta del uso y aplicación de recursos 

otorgados por el FSRG para el desarrollo de los financiamientos a 

proyectos para la conformación de la Gerencia General del FSRG. 

3. Elaborar el Punto de Cuenta para la presentación al Comité 

Administrativo de la solicitud de reestructuración del financiamiento. 

4. Ofrecer acompañamiento integral a los prestatarios o prestatarias del 

FSRG, de acuerdo a la cartera de crédito.  

5. Planificar, ejecutar y controlar los planes y programas anuales de 

acompañamiento integral emprendidos por el FSRG. 

6. Efectuar el seguimiento y control de los microcréditos y créditos para 

programas y proyectos aprobados por el FSRG a fin de asegurar el 

cumplimiento del cronograma de ejecución del proyecto. 

7. Inspeccionar el área donde se desarrollará el proyecto, con la 

finalidad de verificar sus condiciones y potencialidades, entre otras.  

8. Coordinar y controlar la ejecución de las inspecciones a las unidades 

de producción financiadas por el FSRG, realizadas por el personal 

del Fondo, las Unidades Técnicas de CVG, Oficinas Locales, 

terceros contratados para tal fin o cualquier otro organismo. 

9. Revisar y certificar los informes de avalúo de los bienes dados en 

garantía por el solicitante o  solicitante o el prestatario o prestataria. 

10. Procesar ante la Unidad de Administración del FSRG, las 

solicitudes de desembolso, reembolso y reverso de desembolsos 

consignadas por los prestatarios o prestatarias cuyos financiamientos 

se encuentren vigentes.  
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11. Evaluar y validar las solicitudes de redistribución y traslados entre 

partidas para la revisión y aprobación de la Presidencia del Comité 

Administrativo y Gerencia General del FSRG. 

12. Validar la rendición de cuenta del uso y aplicación de recursos 

otorgados por el FSRG para el desarrollo de los financiamientos para 

la conformación de la Gerencia General del FSRG. 

13. Coordinar las solicitudes de reestructuraciones de los prestatarios o 

prestatarias. 

14. Realizar talleres de inducción inicial, así como de formación y 

capacitación de los prestatarios o prestatarias del FSRG en la 

ejecución del microcréditos o créditos para proyectos y puesta en 

marcha de la unidad de producción. 

15. Participar en la elaboración y actualización de los procesos del 

FSRG. 

16.  Realizar las gestiones pertinentes para mantener actualizada la 

documentación contentiva en los expedientes de microcréditos y 

créditos del FSRG. 

17. Identificar las debilidades y fortalezas de la unidad productiva y 

articular con otras instituciones, programas de mejoras para alcanzar 

su consolidación, sustentabilidad y sostenibilidad en el tiempo. 

18. Coordinar y supervisar a las Oficinas Locales del FSRG.    

19. Participar en Jornadas de divulgación, promoción y atención a 

interesados o interesadas en microcréditos y créditos para 

programas y proyectos que sean susceptibles de atender a través del 

FSRG.  

20. Rendir cuenta mensualmente de su gestión a la Gerencia General, 

o cada vez que ésta lo requiera.  

21. Cualquier otra función que le sea asignada por el Gerente General 

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente a sus funciones. 
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Funciones de la Unidad de Evaluación de Proyectos del FSRG 
 

De acuerdo al Artículo 24° del precitado reglamento, la Unidad de 

Evaluación de Proyectos del FSRG, tendrá entre sus funciones: 

1. Orientar  a los interesados en la concreción de su idea proyecto, en 

conjunto con las distintas unidades del Fondo. 

2. Revisar con las distintas Unidades del FSRG, solicitudes de 

financiamiento y reestructuraciones, presentadas por los interesados 

y las interesadas ante el FSRG, a los fines verificar que cumplan con 

los requisitos para su admisión. 

3. Evaluar la factibilidad técnica, económica y financiera de la propuesta 

que respalda la solicitud de financiamiento o de reestructuración, de 

acuerdo con las normativas establecidas en este Reglamento. 

4. Elaborar el Punto de Cuenta para la presentación al Comité 

Administrativo de la solicitud de financiamiento. 

5. Participar, conjuntamente con las Unidades del FSRG y de Unidades 

Técnicas de la CVG, en la definición de términos de referencia para 

la elaboración de guías metodológicas de formulación y estudios de 

factibilidad de proyectos, susceptibles de financiamiento por el 

FSRG. 

6. Participar con las Unidades del FSRG y Unidades Técnicas de la 

CVG, en la definición, planificación y ejecución de las estrategias 

para difundir y promover las políticas de financiamiento del FSRG. 

7. Registrar y controlar información relacionada con las solicitudes 

objeto de análisis y evaluación. 

8. Elaborar y mantener actualizada una base de datos referencial con 

información sectorial, en materia de estructuras de costos, 

rendimientos, oferta y demanda entre otros aspectos técnico-

económicos, para ser utilizada como fuente de consultoría técnica y 

administrativa. 
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9. Participar con las Unidades del FSRG y las Unidades Técnicas de 

CVG, en las actividades inherentes a la identificación y selección de 

ideas de  microcréditos o créditos para programas y proyectos, de 

acuerdo a las necesidades y potencialidades en las áreas de 

influencia de CVG.  

10. Revisar semestralmente, la correlación de políticas de 

financiamiento del FSRG con los indicadores de los sectores 

productivos, a los fines de proponer los cambios y actualizaciones a 

que haya lugar. 

11. Participar en la elaboración y actualización de los procesos del 

FSRG. 

12. Participar, con las otras Unidades del FSRG, en los procesos de 

reestructuración de financiamientos, actualizaciones de documentos, 

visitas técnicas, cálculos de fondos, cálculos de intereses.  

13. Realizar talleres de inducción inicial, así como de formación y 

capacitación de los prestatarios o prestatarias del FSRG en la 

ejecución del microcréditos o créditos para proyectos y puesta en 

marcha de la unidad de producción. 

14. Participar en jornadas de divulgación, promoción y atención a 

interesados en financiamiento de microcréditos o créditos para 

programas y proyectos productivos que sean susceptibles de atender 

a través del FSRG.  

15. Cualquier otra función que le sea asignada por el Gerente General 

o la Gerente General del FSRG, o que sea inherente al cumplimiento 

de sus funciones. 
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Glosario de Términos 
 

Acompañamiento Integral: Orientación permanente al solicitante o la 

solicitante y prestatario o prestataria, a los fines de alcanzar la consolidación 

de la unidad de producción en la fase de operación. 

Actividad Productiva: Proceso o actividad susceptible de generar 

empleo y productora de bienes o servicios. 

Admisión de La Solicitud De Financiamiento: Inicio del 

procedimiento de análisis y evaluación de la solicitud de financiamiento, una 

vez constatado que cumple con los requisitos establecidos por la normativa 

que regula la materia.  

Asistencia Técnica: Asistir, orientar y asesorar en los diversos campos 

administrativos, financieros, legales y técnicos especializados para la 

iniciación, puesta en marcha y desarrollo de la unidad de producción. Así 

como realizar  el seguimiento y control necesario. 

Comité Administrativo: Órgano decisorio del Fondo Socialista para la 

Región Guayana responsable de aprobar, modificar, negar, revocar, anular o 

dejar sin efecto las solicitudes de financiamiento, reestructuración u otras, 

presentadas para su consideración. 

Corporación o CVG: Corporación Venezolana de Guayana. 

Crédito: Financiamiento aprobado al prestatario o prestataria por el Comité 

Administrativo, materializado con el contrato de crédito a través del cual el 

Fondo otorga los recursos financieros aprobados. 

Decreto de Creación del Fondo: Decreto Presidencial Nº 2.504, del 29 

de abril de 1998, modificado mediante Decretos Presidenciales Nº 1.164 del 

9 de enero de 2001, publicado en Gaceta Oficial Nº 37.122 de la República 

Bolivariana de Venezuela, del 18 de enero de 2001 y Nº 6.987 del 20 de 

Octubre de 2009, publicado en Gaceta Oficial de la República Bolivariana de 

Venezuela Nº 39.294 del 28 de Octubre de 2009. 
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Directorio: Directorio de la Corporación Venezolana de Guayana. 

Emprendedor o Emprendedora: Persona que solicita financiamiento 

ante el Fondo para iniciar por primera vez una actividad productiva. 

Expediente: Registro de la solicitud de crédito junto con sus recaudos 

en el Archivo General del FSRG.  

Financiamiento: Monto aprobado por el Comité Administrativo para los 

microcréditos y créditos. 

Fondo o FSRG: Fondo Socialista para la Región Guayana. 

Interesado o Interesada: Persona natural o jurídica, pública o privada, 

a quien el Fondo le ha admitido la solicitud de financiamiento, presentado 

para el análisis y consideración de las autoridades competentes del Fondo. 

Prestatario o Prestataria: Persona natural o jurídica, pública o privada, 

que ha subscrito contrato de microcrédito o crédito. 

Promotor o Promotora: Solicitante con experiencia, cuya unidad de 

producción está en funcionamiento. 

Proyecto: Conjunto de actividades interrelacionadas para el logro de un 

producto o servicio, el cual tiene asociados recursos humanos, financieros y 

materiales, y que se ejecuta en un período de tiempo determinado. 

Proyecto Productivo:  Impulsan el desarrollo de actividades 

generadoras de bienes y servicios, útiles para la comunidad, susceptibles de 

generar redes productivas para el desarrollo de la economía solidaria. 

Región Guayana: Área geográfica definida en el artículo 1º del Decreto 

Ley Nº 1.531 del 07 de noviembre de 2001, publicado en Gaceta Oficial 

Extraordinaria Nº 5.553 del 12 de noviembre de 2001 contentivo del Estatuto 

Orgánico del Desarrollo de Guayana y ampliada conforme al artículo 1º del 

Decreto Ley Nº 4.649 del 03 de julio de 2006, publicado en Gaceta Oficial de 

la República Bolivariana de Venezuela Nº 38.472, del 04 de julio de 2006 

cualquier otra que sea incluida dentro de su ámbito geográfico de acción, de 

conformidad con el artículo 2° del Estatuto Orgánico que rige a la 

Corporación. 
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Solicitante: Persona natural o jurídica, pública o privada, que acude a 

las Oficinas Técnicas de la Corporación Venezolana de Guayana o al FSRG 

a requerir información sobre los requisitos para el otorgamiento de un 

microcrédito o crédito para el financiamiento de un programa o proyecto. 

Supervisión: Conjunto de acciones de seguimiento y control del 

desempeño de la unidad de producción. Se inicia a partir de la solicitud del 

crédito, continúa durante su vigencia y concluye con la recuperación total del 

crédito. 

Unidades Técnicas CVG: Unidades administrativas de la Corporación 

Venezolana de Guayana encargadas de formular y certificar los proyectos 

que respaldan las solicitudes de financiamiento de microcréditos y créditos 

introducidas ante el Fondo Socialista para la Región Guayana, así como 

brindar asistencia técnica especializada a las unidades de producción 

financiadas por el Fondo. 
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Cronogramas de Actividades 
 
 

 Tabla 8. Cronograma de Actividades 

Fuente: El Autor 

 
N°   

 

 
ACTIVIDADES 

 

P
la

n
  

2010 2011 

Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Ago Sep Oct 

1 Estado el Arte  
P              
E              

2 
Identificación del Tema 
de Investigación 

P              

E              

3 El Problema 
P              
E              

4 Justificación 
P              
E              

5 Definición de Objetivos  
P              
E              

6 
Definición  Tipo de 
Investigación 

P              
E              

7 
Operacionalización de 
variables 

P              
E              

 
8 

Definir Población. y 
muestra 

P              
E              

9 

Identificar técnicas e. 
Instrumentos dé 
recolección 

P              

E              

10 
Elaboración y entrega 
de Anteproyecto 

P              
E              

11 
Análisis de datos y 
Resultados 

P              
E              

12 
Redacción Capitulo 
Resultados 

P              
E              

13 
Conclusiones y 
Recomendaciones 

P              
E              

14 
Entregar Trabajo 
especial de grado 

P              
E              
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CAPÍTULO IV  
 

RESULTADOS 
 

 

En el presente capítulo se presentaran los resultados de la 

investigación. Según explica Carrer/a (2007): “El fin del capítulo de 

resultados es describir de manera clara y detallada los resultados de la 

investigación”. De acuerdo con este preámbulo, a continuación se presentan 

los resultados de la presente investigación. 

 
Plan Operativo Acciones Centralizadas (POAC) de la Unidad de 

Evaluación del FSRG 

  

El Modelo de gestión que aplica la Unidad de Evaluación del FSRG de 

CVG para el manejo de sus operaciones, es el sistema POAC (Plan 

Operativo Acciones Centralizadas), el cual tiene como finalidad definir las 

líneas de centrales de trabajos que demarcaran las acciones para un año de 

operación, alineadas a las Políticas de CVG, Ministerio del Poder Popular 

Para la Industrias Básicas y Minería (MPPIBAM) y Plan de Desarrollo 

Económico y Social de la Nación (PNDES) 2007 – 2013. 

Para cada Acción Central se establecen las unidades de medidas, 

programación de metas, medios de verificación, factores de éxito y la 

vinculación institucional respectiva, como se muestra a continuación: 
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Tabla 9. Plan Operativo Acciones Centralizadas (POAC) de la Unidad de Evaluación del FSRG 2011 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Adaptación Autor - Unidad de Evaluación del Fondo Socialista Regional Guayana 
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Además, como se puede apreciar en la tabla 9, las líneas centrales del 

POAC (Plan Operativo Acciones Centralizadas), contiene: 

 Las funciones de la Unidad de Evaluación de Proyectos, de acuerdo 

al reglamento de organización y funcionamiento, del Fondo Socialista 

Regional Guayana (FSRG). 

 Las acciones específicas del Plan Operativo identificando la relación 

que guarda con el PNDES 2007-2013 y las políticas del Ministerio del 

Poder Popular para las Industrias Básicas y Minería (MPPIBAM). 

 

Procesos Asociados al Plan Operativo de Acciones Centralizadas 

(POAC) 

 

Los procesos asociados para el desarrollo del Plan Operativo, son 

todos aquellos procedimientos requeridos para ejecutar las acciones del 

mismo. 

 
Tabla 10. Procesos Asociados al (POAC) 

 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 Fuente: El Autor. 
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 Ahora bien, con el propósito de determinar los elementos de salida y 

entrada de los procesos mencionados, a fin de facilitar la determinación de 

los puntos de medición que permitan el diseño del sistema de indicadores, se 

describirán cada uno de los procesos asociados al Plan Operativo Anual. 

 
Proceso FSRG-E001: “Recepción, Evaluación y Presentación de 
Nuevas Solicitudes de Créditos”. 
 
  Este proceso es unos de los sistemas neurálgicos de FSRG, debido a 

que por medio de este se reciben, analizan y presentan ante el Comité 

Administrativo, las solicitudes de créditos que posteriormente serán objeto de 

financiamiento. Este proceso, requiere el apoyo de la Unidades de 

Administración, Legal y Recepción del FSRG, y Unidades Técnicas de la 

CVG como proveedores. Asimismo, involucra la Gerencia Gral y el Comité 

Administrativo como clientes internos, y como clientes externos todo 

Emprendedor conformado por: Unidades Internas de la CVG, Organismos 

Públicos, Personas Naturales y Jurídicas. 
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Tabla 11. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E001 “Recepción, Evaluación y Presentación de Nuevas Solicitudes de Créditos” 

 

 

7
6
 

Fuente: El Autor. 
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1 A X (1-2)

2 B X (2-3)

3 C X
(3-4)

(3-5)

4 D X (6-7)

5 E X (9-10)

6 F X (14-4)

7 G X (16-17)

8 H X

(19-11)

(19-20)

(19-21)

N° PUNTOS DE MEDICIÓN 
ELEMENTO

DE ENTRADA

ACTIVIDAD

ASOCIADA

ELEMENTO

DE SALIDA

  Como se muestra en la tabla 11, el proceso cuenta con 8 principales 

puntos de medición, los cuales contienen los elementos de entrada y salida 

de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de 

Evaluación. A continuación la descripción de los puntos de medición.      

 
Tabla 12. Puntos de Medición Proceso FSRG-E001 “Recepción, Evaluación y 

Presentación de Nuevas Solicitudes de Créditos”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso FSRG-E002: “Recepción, Evaluación y Presentación de 
Solicitudes de Reestructuración de Financiamiento”.    
 

  El proceso “Recepción, Evaluación y Presentación de Solicitudes de 

Reestructuración de Financiamiento”, es aquel mediante el cual una Solicitud 

de Crédito ya aprobada por el Comité Administrativo del FSRG, requiere ser 

replanteada en términos que garanticen nuevamente la viabilidad económica 

del proyecto. En este proceso, están involucradas las Unidades Técnicas de 

CVG, Administración, Legal, Asistencia Técnica y Recepción FSRG, como 

proveedores. Por otro lado, las Unidades Internas de CVG, Organismos 

Públicos y demás Entes Promotores, representan los clientes externos y 

como clientes internos: la Gerencia General y el Comité Administrativo.  

Fuente: El Autor. 
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Tabla 13. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E002 “Recepción, Evaluación y Presentación de Solicitudes de Reestructuración de 
Financiamiento” 

 

Fuente: El Autor 

 

7
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1 A X (1-2)

2 B X (2-3)

3 C X
(3-4)

(3-5)

5 E X (8-9)

6 F X (14-4)

7 G X (16-17)

8 H X

(19-10)

(19-20)

(19-21)

4 D X (6-7)

N°
PUNTOS DE 

MEDICIÓN 

ELEMENTO

DE ENTRADA

ELEMENTO

DE SALIDA

ACTIVIDADES

ASOCIADAS

 Como se muestra en la tabla 13, el proceso cuenta con 8 principales 

puntos de medición, los cuales contienen los elementos de entrada y salida 

de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de 

Evaluación. A continuación la descripción de los puntos de medición.  

 
Tabla 14. Puntos de Medición Proceso FSRG-E002 “Recepción, Evaluación y 

Presentación de Solicitudes de Reestructuración de Financiamientos”  
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Proceso FSRG-E003: "Recepción, Evaluación y Formulación de 
Solicitudes de Propuestas de Pago". 
 

Este proceso, es aquel mediante el cual la Unidad de Administración del 

FSRG, solicita opinión técnica a la Unidad de Evaluación, para la formulación 

de una Propuesta de Pago, dirigida a proyectos cuyos créditos se encuentran 

en estatus de mora. Para ello, se requiere realizar simulaciones mediante 

tablas de amortización, basadas en la situación financiera de la empresa y 

las condiciones de pago aprobadas. En este proceso la Unidad de 

Administración y la Gerencia General, representan los clientes internos, y 

como proveedores se encuentran: la Unidad de Legal y Asistencia Técnica.  

      

Fuente: El Autor 
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Tabla 15. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E003: "Recepción, Evaluación y Formulación de Solicitudes de Propuestas de Pago" 

Fuente: El Autor 

 

8
0
 



81 

 

1 A X (-  1-2)

2 B X
(3-4-5)

(3-7)

3 C X (1-7)

4 D X (10-11-12-13-14)

5 E X (10-15-16-17-18)

N° PUNTOS DE MEDICIÓN
ELEMENTO

DE ENTRADA

ELEMENTO

DE SALIDA

ACTIVIDAD

ASOCIADA

 Como se muestra en la tabla 15, el proceso cuenta con 5 principales 

puntos de medición, los cuales contienen los elementos de entrada y salida 

de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de 

Evaluación. A continuación la descripción de los puntos de medición.    

 
Tabla 16. Puntos de Medición Proceso FSRG-E003 “Recepción, Evaluación y 

Formulación de Solicitudes de Propuestas de Pago”. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Proceso FSRG-E004: "Recepción y Atención de Solicitudes para 
Orientación Inicial de ideas de negocio". 
 

Este proceso es aquel mediante el cual la Unidad de Evaluación ofrece 

a los Emprendedores, orientación básica en cuanto a la formulación del 

proyecto, a fin de brindar recomendaciones técnicas-sociales-económicas 

que permitan la mejora y adecuación del enfoque inicial de la idea proyecto 

en torno a las exigencias del FSRG. En este proceso los clientes externos 

están representados por los emprendedores provenientes de las Unidades 

Internas de CVG, Organismos Públicos y demás Entes Promotores. Además, 

por otro lado la Recepción del FSRG y las Unidades de Asistencia Técnica y 

Legal, representan los principales proveedores.  

Fuente: El Autor 
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Tabla 17. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E004: "Recepción y Atención de Solicitudes para Orientación Inicial de ideas de 
negocio" 

 

 

 

Fuente: El Autor 
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1 A X (;1-2)

2 B X (2-3)

3 C X (4-5)

4 D X (8-9)

N° PUNTOS DE MEDICIÓN 
ELEMENTO

DE ENTRADA

ELEMENTO

DE SALIDA

ACTIVIDAD

ASOCIADA

 Como se muestra en la tabla 17, el proceso cuenta con 4 principales 

puntos de medición, los cuales contienen los elementos de entrada y salida 

de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de 

Evaluación. A continuación la descripción de los puntos de medición. 

 

Tabla 18. Puntos de Medición Proceso FSRG-E004 "Recepción y Atención de 
Solicitudes para Orientación Inicial de ideas de negocio" 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso FSRG-E005 "Recepción y Atención de Solicitudes para 
Promoción de Políticas de Financiamiento". 
 

El proceso "Recepción y Atención de Solicitudes para Promoción de 

Políticas de Financiamiento", es aquel mediante el cual la Unidad de 

Evaluación difunde las Políticas del FSRG, en jornadas técnicas-sociales 

patrocinadas por los Entes Promotores de la CVG, Gubernamentales y/o 

Privados, a fin de que las comunidades organizadas y demás entes 

interesados, conozcan las bondades del FSRG en materia de financiamiento. 

En este proceso los Entes Promotores de Jornadas Técnicas Sociales, 

representan los clientes externos y la Gerencia General representa el 

principal cliente interno. Por otro lado, los proveedores están caracterizados 

por la Recepción del FSRG y la Unidad de Asistencia Técnica.   

 

Fuente: El Autor 
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Tabla 19. Diagrama de Flujo Proceso FSRG-E005 “Recepción y Atención de Solicitudes para Promoción de Políticas de 

Financiamiento’’ 

 

Fuente: El Autor 
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Como se muestra en la tabla 19, el proceso cuenta con 5 principales 

puntos de medición, los cuales contienen los elementos de entrada y salida 

de las principales actividades del proceso, desarrollado por la Unidad de 

Evaluación. A continuación la descripción de los puntos de medición.  

 
Tabla 20. Puntos de Medición Proceso FSRG-E005 "Recepción y Atención de 

Solicitudes para Promoción de Políticas de Financiamiento" 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sistema de Indicadores de Gestión para la Unidad de Evaluación del 

FSRG, basado en la Norma ISO 9004:2000 

 
De acuerdo al principio ‘’Enfoque de Sistema’’ que propone la Norma 

ISO:9000, un sistema es la interrelación de los procesos que rigen las 

operaciones de unidad de servicio y/o producción. A su vez, se entiende por 

Sistema de Indicadores de Gestión al conjunto de modelos matemáticos que 

permiten recabar información sobre el comportamiento de los procesos. En 

este sentido, la Norma ISO 9004:2000 ha propuesto, cuatro principales 

aspectos de medición para el diseño de un Sistema de Indicadores de 

Gestión, que son: a) Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, b) 

Desempeño del Proceso, c) Producto y/o Servicio y d) Satisfacción de las 

Fuente: El Autor 
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Partes Interesadas. Por tanto, en función a lo planteado y al análisis 

realizado a los procesos que rigen el Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas, a continuación se presentaran los indicadores definidos: 

          
a) Indicadores para el Proceso FSRG-E001: “Recepción, Evaluación y 
Presentación de Nuevas Solicitudes de Créditos” 
 

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E001, se determinaron 

los elementos de entrada y salida del mismo, identificándose 8 principales 

puntos de medición, luego se describieron las actividades asociadas a los 

mismos, de la siguiente manera: 

 
 Tabla 21. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E001 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Una vez descrita las actividades asociadas, se procedió a definir los 

Indicadores de acuerdo a ISO 9004:2000, estos resultados, se presenta en la 

tabla Nro 22. Finalmente, se diseñaron los modelos matemáticos para cada 

indicador, estos resultados se presentan en las tablas consiguientes.  

Fuente: El Autor 
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Tabla 22. Indicadores para el Proceso FSRG-E001: “Recepción, Evaluación y Presentación de Nuevas Solicitudes de Créditos”. 

 

Fuente: El Autor 
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a.1) Nivel de Satisfacción Emprendedores (NSE). Desempeño del 
Sistema de Gestión de Calidad - Proceso FSRG-E001. 
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a.2) Nivel de Satisfacción Interesados (NSI). Desempeño del Sistema de 
Gestión de Calidad - Proceso FSRG-E001. 
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a.3) Indicador Tiempo Promedio Conformación de Recaudos Nuevas 
Solicitudes (TCRNS). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.4) Tiempo Promedio Instrucción de Registro y Evaluación de Nuevas 
Solicitudes (TRENS). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E001. 
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a.5) Tiempo Promedio Asignación de "Nuevas Solicitudes" al Evaluador 
(TANS). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.6) Tiempo Promedio Devolución de Nuevas Solicitudes por Criterios 
Técnicos (TDNST). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E001. 
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a.7) Tiempo Promedio Evaluación de Nuevas Solicitudes (TENS). 
Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.8) Tiempo Promedio Presentación ante Comité Administrativo de 
Nuevas Solicitudes (TPCNS). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-
E001. 
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a.9) Índice Nuevas Solicitudes de Crédito Devueltas por Criterios de 
Recaudos (INSDR). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.10) Índice Nuevas Solicitudes de Crédito Aceptadas para su 
Evaluación (INSAE). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
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a.11) Índice Nuevas Solicitudes de Créditos Devueltas por Criterios 
Técnicos (INSDT). Producto y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.12) Índice Nuevas Solicitudes de Créditos Aprobadas (INSCA). Producto 
y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
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a.13) Índice Nuevas Solicitudes de Créditos Diferidas (INSCD). Producto 
y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.14) Índice Nuevas Solicitudes de Créditos Negadas (INSCN). Producto 
y/o Servicio - Proceso FSRG-E001. 
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a.15) Nivel de Satisfacción Proveedores para Evaluación de Nuevas 
Solicitudes (NSPNS). Satisfacción de las Partes Interesadas - Proceso 
FSRG-E001. 
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a.16) Oportunidad en La Entrega de Opinión Técnica para Nuevas 
Solicitudes de Créditos (OTNS). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E001.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
a.17) Oportunidad en la Entrega del Expediente para Nuevas 
Solicitudes de Créditos (OEENS). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E001. 
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a.18) Oportunidad en la Entrega de Opinión Legal para Nuevas 
Solicitudes de Créditos (OLNS). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E001.  
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b) Indicadores para el Proceso FSRG-E002: "Recepción, Evaluación y 
Presentación de Solicitudes de Reestructuración de Financiamiento". 

 

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E002, el cual da 

cumplimento a la acción Nro 2 del ‘’Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas’’, se determinaron los principales elementos de entrada y 

salida del mismo, identificándose 8 principales puntos de medición, luego se 

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera: 

 
 Tabla 23. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E002 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Una vez descrita las actividades asociadas, se procedió a definir los 

indicadores que permitirán medir su desempeño en relación a los aspectos 

de control que propone ISO 9004:2000, los cuales se presentan en la tabla 

Nro 24. Posteriormente, se diseñaron los modelos matemáticos para el 

cálculo de cada indicador, estos resultados se presentan en las tablas 

consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.   

Fuente: El Autor 
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Tabla 24. Indicadores para el Proceso FSRG-E002: "Recepción, Evaluación y Presentación de Solicitudes de Reestructuración de 
Financiamiento". 

 

Fuente: El Autor 
 

1
0
0
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b.1) Nivel de Satisfacción Prestatarios (NSP). Desempeño del Sistema de 
Gestión de Calidad - Proceso FSRG-E002. 
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b.2) Tiempo Promedio Conformación de Recaudos de Solicitud de 
Reestructuración (TCRSR). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-
E002. 
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b.3) Tiempo Promedio Instrucción de Registro y Evaluación de 
Solicitud de Reestructuración (TRESR). Desempeño del Proceso - 
Proceso FSRG-E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b.4) Tiempo Promedio Asignación del Caso ‘’Solicitud de 
Reestructuración’’ al Evaluador (TASR). Desempeño del Proceso - 
Proceso FSRG-E002. 
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b.5) Tiempo Promedio Devolución Solicitud Reestructuración por 
Criterios Técnicos (TDSRT). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-
E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b.6) Tiempo Promedio Evaluación de Solicitud de Reestructuración 
(TESR). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E002. 
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b.7) Tiempo Promedio Presentación Comité Administrativo de Solicitud 
de Reestructuración (TPCSR). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-
E002. 
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b.8) Índice de Solicitudes de Reestructuración Devueltas por Criterios 
de Recaudos (ISRDR). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b.9) Índice de Solicitudes de Reestructuración Aceptadas para su 
Evaluación (ISRAE). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
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b.10) Índice de Solicitudes de Reestructuración Devueltas por Criterios 
Técnicos (ISRDT). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b.11) Índice de Solicitudes de Reestructuración Aprobadas (ISRA). 
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
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b.12) Índice de Solicitudes de Reestructuración Diferidas (ISRD). 
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b.13) Índice de Solicitudes de Reestructuración Negadas (ISRN). 
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E002. 
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b.14) Nivel de Satisfacción Proveedores para Evaluación de Solicitudes 
de Reestructuración (NSPSR). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E002. 
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b.15) Oportunidad en la Entrega de Opinión Técnica para Solicitudes de 
Reestructuración (OTSR). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E002. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
b.16) Oportunidad en la entrega de Opinión Legal para Solicitudes de 
Reestructuración (OLSR). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E002. 
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b.17) Oportunidad en la Entrega de Situación de Deuda para Solicitudes 
de Reestructuración (OSDR). Satisfacción de las Partes Interesadas - 
Proceso FSRG-E002. 
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c) Indicadores para el Proceso FSRG-E003: "Recepción, Evaluación y 
Formulación de Solicitudes de Propuestas de Pago". 
 

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E003, el cual da 

cumplimento a la acción Nro 3 del ‘’Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas’’, se determinaron los principales elementos de entrada y 

salida del mismo, identificándose 5 puntos de medición, luego se 

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera: 

 Tabla 25. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E003 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Una vez descrita las actividades asociadas a los puntos de medición, se 

procedió a definir los Indicadores que permitirán medir su desempeño en 

relación a los aspectos de control que propone ISO 9004:2000, los cuales se 

presentan en la tabla Nro 26. Posteriormente, se diseñaron los modelos 

matemáticos para cada indicador, estos resultados se presentan en las 

tablas consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000. 

Fuente: El Autor 
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Tabla 26. Indicadores para el Proceso FSRG-E003: "Recepción, Evaluación y Formulación de Solicitudes de Propuestas de 
Pago". 

 

Fuente: El Autor 
 

1
1
3
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c.1) Nivel de Satisfacción Unidad de Administración (NSUA). 
Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad - Proceso FSRG-
E003. 
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c.2) Tiempo Promedio Conformación de Recaudos para Solicitudes 
de Propuestas de Pago (TCRPP). Desempeño del Proceso - Proceso 
FSRG-E003. 
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c.3) Tiempo Promedio Asignación del Caso ''Formulación de 
Propuestas de Pago'' al Evaluador (TAPP). Desempeño del Proceso - 
Proceso FSRG-E003. 
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c.4) Tiempo Promedio Devolución de Solicitudes de Propuestas de 
Pago por Criterios Técnicos (TDPPT). Desempeño del Proceso - 
Proceso FSRG-E003. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

c.5) Tiempo Promedio Formulación de Propuesta de Pago (TFPP). 
Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E003. 
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c.6) Índice de Solicitudes de Propuestas de Pago Devueltas por 
Criterios de Recaudos (IPPDR). Producto y/o servicio - Proceso 
FSRG-E003. 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

c.7) Índice de Solicitudes de Propuestas de Pago Aceptadas para 
su Evaluación (IPPAE). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E003. 
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c.8) Índice de Solicitudes de Propuestas de Pago Devueltas por 
Criterios Técnicos (IPPDT). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-
E003. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

c.9) Índice de Solicitudes de Propuestas de Pago Elaboradas (IPPE). 
Producto y/o servicio - Proceso FSRG-E003. 
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c.10) Nivel de Satisfacción Proveedores para Formulación de 
Propuestas de Pago (NSPPP). Satisfacción de las Partes Interesadas 
- Proceso FSRG-E003. 
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c.11) Oportunidad en la Entrega de Opinión Técnica para 
Formulación de Propuestas de Pago (OTPP). Satisfacción de las 
Partes Interesadas - Proceso FSRG-E003. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

c.12) Oportunidad en la Entrega de Opinión Legal para 
Formulación de Propuestas de Pago (OLPP). Satisfacción de las 
Partes Interesadas - Proceso FSRG-E003. 
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d) Indicadores para el Proceso FSRG-E004: "Recepción y Atención de 
Solicitudes para Orientación Inicial de ideas de negocio". 

 

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E004, el cual da 

cumplimento a la acción Nro 4 del ‘’Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas’’, se determinaron los principales elementos de entrada y 

salida del mismo, identificándose 4 puntos de medición, luego se 

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera: 

 
 Tabla 27. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E004 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Una vez descrita las actividades asociadas a los puntos de medición, se 

procedió a definir los indicadores que permitirán medir su desempeño en 

relación a los aspectos de seguimiento que propone la Norma ISO 

9004:2000, tales como: a) Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, b) 

Desempeño del Proceso, c) Producto y/o Servicio y d) Satisfacción de las 

Partes Interesadas. Estos resultados, se presenta en la tabla Nro 28, a 

continuación. Posteriormente, se diseñaron los modelos matemáticos para el 

cálculo de cada indicador, estos resultados se presentan en las tablas 

consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000. 

Fuente: El Autor 
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Tabla 28. Indicadores para el Proceso FSRG-E004: "Recepción y Atención de Solicitudes para Orientación Inicial de ideas de 
negocio". 

 

Fuente: El Autor 
 

1
2
3
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d.1) Nivel de Satisfacción Promotores y/o Solicitantes (NSPS). 
Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad - Proceso FSRG-
E004. 
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d.2) Tiempo Promedio Comunicación de Llegada de Solicitud de 
Orientación Inicial de Ideas de Negocio (TCSOI). Desempeño del 
Proceso - Proceso FSRG-E004. 
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d.3) Tiempo Promedio de Atención al Promotor y/o Solicitante por 
parte del Evaluador (TASOI). Desempeño del Proceso - Proceso 
FSRG-E004. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
d.4) Eficacia en la Atención de Solicitudes de Orientación Inicial de 
Ideas de Negocio (EASO). Producto y/o servicio - Proceso FSRG-
E004. 
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d.5) Nivel de Satisfacción Proveedores para la Atención de 
Solicitudes de Orientación Inicial de Ideas de Negocio (NSPSO). 
Satisfacción de las Partes Interesadas - Proceso FSRG-E004. 
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e) Indicadores para el Proceso FSRG-E005: "Recepción y Atención de 
Solicitudes para Promoción de Políticas de Financiamiento". 

 

Para definir los indicadores del proceso FSRG-E005, el cual da 

cumplimento a la acción Nro 5 del ‘’Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas’’, se determinaron los principales elementos de entrada y 

salida del mismo, identificándose 5 puntos de medición, luego se 

describieron las actividades asociadas a los mismos, de la siguiente manera: 

 
 Tabla 29. Actividades Asociadas al Proceso FSRG-E005 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Una vez descrita las actividades asociadas a los procesos, se procedió 

a definir los Indicadores que permitirán medir su desempeño en relación a los 

aspectos de control que propone ISO 9004:2000, estos resultados se 

presenta en la tabla Nro 30. Posteriormente, se diseñaron los modelos 

matemáticos para el cálculo de cada indicador, estos resultados se presentan 

en las tablas consiguientes, agrupados de acuerdo a ISO 9004:2000.   

Fuente: El Autor 
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Tabla 30. Indicadores para el Proceso FSRG-E005: "Recepción y Atención de Solicitudes para Promoción de Políticas de 
Financiamiento". 

 

Fuente: El Autor 
 

1
2
9
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e.1) Nivel de Satisfacción Entes Promotores de Jornadas Técnicas 
Sociales (NSPJT). Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad - 
Proceso FSRG-E005. 
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e.2) Tiempo Promedio Respuesta a la Comunicación de Invitación 
(TRCI). Desempeño del Proceso - Proceso FSRG-E004. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



132 

 

e.3) Tiempo Promedio Instrucción de Atención Solicitud de 
Promoción de Políticas de Financiamiento (TISP). Desempeño del 
Proceso - Proceso FSRG-E005. 
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e.4) Tiempo Promedio Entrega de Informe de Participación 
Jornadas Técnicas Sociales (TIPJT). Desempeño del Proceso - 
Proceso FSRG-E005. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

e.5) Eficacia en la Atención de Solicitudes para Promoción de 
Políticas de Financiamiento (EAPP). Producto y/o servicio - Proceso 
FSRG-E005. 
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e.6) Nivel de Satisfacción Cliente Interno Gerencia General FSRG 

(NSGG). Satisfacción de las Partes Interesadas - Proceso FSRG-
E005.  
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CONCLUSIONES 

 

 

Del presente trabajo de investigación se concluye lo siguiente: 
 

1. El POAC (Plan Operativo de Acciones Centralizadas), es el modelo de 

gestión por excelencia que emplea la CVG (Corporación Venezolana de 

Guayana), para que sus Unidades adscritas dirijan sus operaciones, éste 

consiste en el establecimiento de líneas de acciones estratégicas, 

enmarcadas en las directrices generales de la CVG, MPPIBAM (Ministerio 

del Poder Popular Industrias Básicas y Minería) y PANDES 2007 - 2013 

(Plan Nacional de Desarrollo).  

2. El modelo de control de gestión que propone el Plan Operativo de 

Acciones Centralizadas (POAC), se fundamenta básicamente en el cálculo 

de parámetros de Eficacia, que miden el rendimiento de los resultados en 

función a lo programado, sin considerar un sistema de indicadores que 

permita medir los niveles de satisfacción de los clientes y proveedores, y 

desempeño de los procesos. 

3. El POAC (Plan Operativo de Acciones Centralizadas) de la Unidad de 

Evaluación de Proyectos del FSRG, está fundamentado en 5 principales 

acciones estratégicas que son: a) Evaluación técnica, económica y social de 

Nuevas Solicitudes de Crédito, b) Evaluación técnica, económica y social de 

Solicitudes de Reestructuraciones de Financiamientos, c) Evaluación de 

Solicitudes de Propuestas de Pago, d) Atención a Solicitantes y Promotores 

interesados en solicitar financiamiento y e) Divulgación de Políticas de 

Financiamiento del FSRG.  
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4. Las acciones estratégicas del POAC (Plan Operativo de Acciones 

Centralizadas) de la Unidad de Evaluación de Proyectos del FSRG, están 

asociadas a cinco principales procesos respectivamente: a) FSRG-E001 - 

"Recepción, Evaluación y Presentación de Nuevas Solicitudes de Créditos", 

b) FSRG-E002 – "Recepción, Evaluación y Presentación de Solicitudes de 

Reestructuración de Financiamiento", c) FSRG-E003 – "Recepción, 

Evaluación y Formulación de Solicitudes de Propuestas de Pago", d) FSRG-

E004 – "Recepción y Atención de Solicitudes para Orientación Inicial de 

ideas de negocio" y e) FSRG-E005 - "Recepción y Atención de Solicitudes 

para Promoción de Políticas de Financiamiento". 

5. El Sistema de Indicadores que propone ISO 9004:2000 está basado en 

cuatro aspectos principales de medición que son: a) Desempeño del Sistema 

de Gestión de Calidad, b) Desempeño del Proceso, c) Producto y/o Servicio y 

d) Satisfacción de las Partes Interesadas. Estos aspectos, permiten la mejora 

y el control del desempeño del modelo de gestión aplicado. 

6. Para el proceso FSRG-E001 - "Recepción, Evaluación y Presentación de 

Nuevas Solicitudes de Créditos", se definieron 18 indicadores clasificados de 

la siguiente manera:  

 2 Indicadores de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 6 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 6 Indicadores de ‘’Producto y/o Servicio’’ 

 4 Indicadores de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 

7. Para el proceso FSRG-E002 – "Recepción, Evaluación y Presentación de 

Solicitudes de Reestructuración de Financiamiento", se definieron 17 

indicadores clasificados de la siguiente manera:  

 1 Indicador de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 6 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 6 Indicadores de ‘’Producto y/o Servicio’’ 

 4 Indicadores de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 
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8. Para el proceso FSRG-E003 – "Recepción, Evaluación y Formulación de 

Solicitudes de Propuestas de Pago", se definieron 12 indicadores clasificados 

de la siguiente manera:  

 1 Indicador de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 4 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 4 Indicadores de ‘’Producto y/o Servicio’’ 

 3 Indicadores de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 

9. Para el proceso FSRG-E004 – "Recepción y Atención de Solicitudes para 

Orientación Inicial de ideas de negocio", se definieron 5 indicadores 

clasificados de la siguiente manera:  

 1 Indicador de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 2 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 1 Indicador de ‘’Producto y/o Servicio’ 

 1 Indicador de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 

10. Para el proceso FSRG-E005 - "Recepción y Atención de Solicitudes 

para Promoción de Políticas de Financiamiento", se definieron 6 indicadores 

clasificados de la siguiente manera: 

 1 Indicador de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 3 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 1 Indicador de ‘’Producto y/o Servicio’’. 

 1 Indicador de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 

11. Para cada Indicador se definieron las metas, objeto de medición, fuente 

de recabación de las variables de cálculo y el modelo matemático. En total el 

Sistema de Indicadores propuesto para la Unidad de Evaluación cuenta con 

58 indicadores, distribuidos de la siguiente manera: 

 6 Indicadores de ‘’Desempeño del Sistema de Gestión de Calidad’’ 

 21 Indicadores de ‘’Desempeño del Proceso’’ 

 18 Indicadores de ‘’Producto y/o Servicio’’. 

 13 Indicador de ‘’Satisfacción de las Partes Interesadas’’ 
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12. El Sistema de Indicadores de Gestión propuesto para la Unidad de 

Evaluación del FSRG, permitirá la incorporación de nuevos parámetros de 

medición, basados en la Norma ISO 9004:2000 tales como: niveles de 

satisfacción de los clientes y proveedores, tiempo promedio de ejecución de 

los procesos y eficacia en cuanto al cumplimiento de los planes; lo cuales 

facilitaran la determinación de las causas de las desviaciones y la aplicación 

de los debidos correctivos para la mejora continua de los procesos.        
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RECOMENDACIONES 

 
 

Para aplicar e implementar el Sistema de Indicadores de gestión 

propuesto en esta investigación, se recomienda:  

 

1. Considerando que el Sistema de Indicadores propuesto contiene variables 

cuyo rango de variación puede medirse con mayor precisión y contraste en 

periodos cortos y fijos de tiempo, tales como: niveles de satisfacción de los 

clientes y proveedores, tiempo promedio de ejecución de los procesos y 

eficacia en cuanto al cumplimiento de los planes,  se recomienda que el 

cálculo de los mismo se haga con una frecuencia mensual.  

2. Diseñar una base de datos, en base a los modelos matemáticos descritos 

en el presente trabajo, que permita el cálculo efectivo, confiable y oportuno 

de los diferentes Indicadores. 

3. Los datos que alimentarán la base de cálculo de los indicadores, tales 

como: fechas y horas de los registros de minutas, comunicaciones (externas 

e internas), instrucciones, informes y puntos de cuentas, deben y tienen que 

ser manejados electrónicamente, toda vez que facilite su obtención. 

Asimismo, estos registros electrónicos deben ser auditados y cotejados con 

los registros físicos (archivos manuales), de forma tal que se garantice la 

confiabilidad de los datos.   

4. Designar un responsable que se encargue de la recopilación de los datos, 

cálculo de los indicadores, mantenimiento y mejora de la Base de Datos. 

5. Comunicar y validar la presente Sistema de Indicadores entre los 

miembros del equipo que conforma la Unidad de Evaluación, a fin de 

incorporar las oportunidades de mejora que resulten durante la interacción y 

ganar la aceptación del equipo en referente a la propuesta del Sistema de 

Indicadores, para que esta pueda ser vista como una herramienta para la 
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medición y mejora del desempeño, y no como una estrategia meramente 

supervisoria.           

6. Comunicar la siguiente propuesta de medición a todos los clientes y 

proveedores que participan en los procesos de la Unidad de Evaluación, a fin 

de integrarlos a los procesos de mejora del sistema y garantizar su 

colaboración durante las mediciones. 

7. Expresar los valores que arrojen los Indicadores de Gestión en graficas de 

tendencias y resúmenes técnicos, que permitan su discusión en reuniones de 

evaluación periódicas, a fin de discutir las causas que originan las 

desviaciones toda vez que faciliten la incorporación de acciones de 

correctivas, que consecuten en la mejora continua de los procesos. 
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ANEXO 1 FORMATO ESC - 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 2 FORMATO ESC - 2 
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ANEXO 3 FORMATO ESC - 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 4 FORMATO ESC - 4 
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ANEXO 5 FORMATO ESC – 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 6 FORMATO ESC – 6 
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ANEXO 7 FORMATO ESC – 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 8 FORMATO ESC – 8 
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ANEXO 9 FORMATO ESC – 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 10 FORMATO ESC – 10 
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ANEXO 11 FORMATO ESC – 11 
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ANEXO 12 FORMATO MIN – 01 

 

 

 

 

Fecha  ________/ ________/ ________ 

 

FORMATO MINUTA ATENCIÓN AL INTERESADO 

 

 

Nombre: ________________________________________  Teléfono: _________________ 

 

Proyecto: _________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Este formato de minuta se emplea generalmente para los procesos 

FSRG-E001, Proceso FSRG-E002 y Proceso FSRG-E004. 
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ANEXO 13 MODELO INSTRUCCIÓN 

 

FONDO SOCIALISTA PARA LA REGION  GUAYANA 
GERENCIA GENERAL  

Nº 00-2011 

Para  :   Coord. De Evaluación de Proyecto  Coord. Asistencia Técnica    

 Coord. Administración                        Coord.        Legal                     

  Presidencia                                         Secretaria                                  

                     Asesor a la Gcia. General                              Archivo           
 

Fecha: 00/00/2011  
 
REFERENCIA: 

 

 
 
Asistir y preparar informe ejecutivo 

 
 

 
Responder urgente 

 

  
Confirmar asistencia 

  Recibir en audiencia  

  
Coordinar acciones 

  Asistir  

 Designar representantes   Favor contestar  
 Ejecutar   Realizar inspeccion   

 Emitir opinión y recomendación   Favor representarme  
 

Prepare contestación para mi firma 
  Evaluar viabilidad de 

atender 
 

  
Prestar apoyo   Informar status  

 
Preparar punto de cuenta   Para su consideración y 

demás fines 
 

 Preparar presentación   Plantear alternativas  
 Resolver asunto   Para su Información  
 

Seguimiento   
Atender recomendaciones  

 
Archivarlo   Tomar las previsiones 

necesarias 
 

 
Agendar   Preparar contestación para 

firma de Presidencia 
 

  
OBSERVACIONES: 

 

 
 

 

 
 
 

Abog. José Manuel González  Alvarez 
Gerente General 

Resolucion Nº 001/11 
Fecha 03/01/2011 
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ANEXO 14 FORMATO COME-01 

 

 

 

FSRG/PRE- 

Ciudadano(a) 

Sr(a)   

Presidente Fondo Socialista Regional Guayana  

Puerto Ordaz – Edo. Bolívar  

Telf.: 0286- 9627433/ 6292712 

Presente.- 

Ciudad Guayana, xx de xx  de 20xx. 

 

 

Reciba un cordial saludo, en la oportunidad de ……….. 

 

 

 

 

 

 

Atentamente, 

 

 

 

 

 

FONDO SOCIALISTA REGIONAL GUAYANA 

 

Alta Vista – C. E. Alta Vista 
Teléfonos: 9662070 – 9662071 – Fax: 9662103 

Ciudad Guayana – Estado Bolívar 
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ANEXO 15 FORMATO PUNTO DE CUENTA COMITÉ ADMINISTRATIVO 
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ANEXO 16 FORMATO COMUNICACIÓN DEVOLUCIÓN PROYECTO 

 

 

 
Ciudad Guayana, 15 de Noviembre de 2007 

 

 

 

 

 

 

  Nos dirigimos  a usted, como representante autorizado de la cooperativa, en la 

oportunidad de saludarle y a la vez devolverle el original del proyecto socio-productivo 

para la adquisición de maquinarias e implementos agrícolas, con sus anexos, porque 

después de realizar nuestro proceso de revisión y evaluación, encontramos que no se 

evidencia la experiencia de los asociados. Esta debilidad es determinante en las 

operaciones de manejo y calibración de estos equipos y maquinarias. 

 

 Adicionalmente dos de los socios actuales, son trabajadores de instituciones del 

estado y el reglamento de Organización y Funcionamiento del Fondo Regional 

Guayana establece que no  podrán ser beneficiarios de crédito por este Fondo.  

 

Sin otro particular que referir, se suscribe. 

 

 

Atentamente, 

              xxxxxxxxxx 

Presidente FSRG 

 

 

 

 

N° 2136 

Sr. Santo Alejandro Perea  
Cooperativa Blanca Agua 
Devolución de Proyecto 

Fundo Araguaney, San Francisco de la Paragua, municipio Raul Leoni. 
Telf: 0416-1027085 
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ANEXO 17 EJEMPLO COMUNICACIÓN INTERNA 

 

 

 

Reciba un cordial saludo, me dirijo a usted en virtud de informarle que se requiere a la 

brevedad los balances personales de los asociados  de las  Empresas de Producción 

Social: 

 Cooperativa Mudumuduña R.L.: Se presentará en la próxima comisión.  
 Cooperativa Manapiare 65498 R.L.: Se aprobó en Comisión Administradora Nº 006 

de fecha 29/10/2007. 
 

Esta documentación se requiere  a fin  de continuar la evaluación y elaboración de contrato 

de crédito respectivamente.  

 

 

Atentamente. 

Econ. Rubén Astudillo 

Presidente del Fondo Regional Guayana  

 

 

 

 

 

 

Para: Lic. Luís Hernández Cumana   N° 2176 

Gerente General Desarrollo Social (E)  16 de Noviembre de 2007 

De: Econ. Rubén Astudillo 

Presidente del Fondo Regional 

Guayana  

  

Asunto: Solicitud de documentos  
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ANEXO 18 EJEMPLO FORMATO MIN-01 REUNIONES INTERNAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Este formato de minuta se emplea generalmente para los procesos 

FSRG-E003 y Proceso FSRG-E005. 
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