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I.  RESUMEN

En el presente informe se describe el trabajo de diagnéstico e intervencion realizado en el
Departamento de Némina, Beneficios, RRHH y Otros de INTESA (Informatica, Negocios y
Tecnologia S.A.) en respuesta a la necesidad de aplicar una metodologia para la
documentacion del sistema de informaciéon que administra los planes de ahorro de los
empleados (SIMAF) con el propésito de mejorar la calidad del servicio que la unidad ofrece
a sus clientes en el proceso de mantenimiento. Este proceso incluyé la implantacién de un
cambio, mediante el redisefio del trabajo, y el consecuente entrenamiento a los miembros

del grupo.

Para fines de diagnéstico, se construy6 un instrumento con el fin de determinar el impacto
que tiene la carencia de documentacion en el mantenimiento de sistemas que realizan los
analistas del grupo SIMAF. Esto incluyd, por una parte, la definicién de mantenimiento de
sistemas y la seleccion de los factores incidentes en €l, y por la otra, la aplicacion del

instrumento y el analisis de resultados.

Una vez conocidos los resultados numéricos del test, los cuales se establecieron
convencionalmente entre 0 y 150, se utilizaron diferentes herramientas estadisticas para
representar el nivel de eficiencia del proceso de mantenimiento de sistemas que lleva a cabo

la poblacion en estudio.

En el proceso de intervencion se construyeron y aplicaron instrumentos, con el fin de
evaluar el nivel de efectividad del programa de entrenamiento y, ademés, con el propésito

de determinar el efecto del cambio implantado en el equipo de trabajo.

Para el procesamiento de todos los tests se utilizaron diferentes herramientas estadisticas,



entre ellas: descriptivos, histogramas, diagramas de barras y diagramas de tortas. Este
analisis estadistico tuvo por objeto la descripcién, manipulacion e interpretacion del
comportamiento de los datos relacionados al proceso de mantenimiento de sistemas y al

efecto del cambio implantado en el equipo de trabajo.

Como tltimo paso, se evalué el proceso y se generaron algunas conclusiones que resumen

los hallazgos mas importantes del proyecto.



II. INTRODUCCION

Existen tres componentes bésicos en todos los programas de D.O.: diagnéstico, accidén y
administracion del programa. El diagnéstico es uno de los tres componentes bésicos de un
programa de D.O y representa una recopilacion continua de datos acerca del sistema total o

de sus sub-unidades, de los procesos y la cultura del sistema y de otros objetivos de interés.

El primer paso de todo este proceso es diagnosticar el estado del sistema en lo concerniente
al foco de interés del cliente —ya sea el sistema total o una parte del todo. ;Cuales son sus
puntos fuertes? ;Cudles son sus édreas problemas? ;Cuales son las oportunidades no
realizadas que se estan buscando? ;Existe una discrepancia entre la visién del futuro
deseado y la situacion actual?. Del diagnodstico surgen la identificacion de los puntos

fuertes, las oportunidades y las areas problema.

La accion o intervencién consiste en el conjunto de actividades estructuradas que ponen en
practica una serie de acciones disefladas para corregir problemas o aprovechar
oportunidades. Estas actividades constituyen el impulso para la accién del D.O. y en su
gjecucion participan clientes y consultores con el objetivo de mejorar directa o

indirectamente el funcionamiento organizacional.




III. CAPITULO I: MARCO TEORICO

3.1 CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

Generalidades

INTESA es Informatica, Negocios y Tecnologia, S.A., empresa que nace en 1996, a raiz de
la asociacion entre la segunda corporacion petrolera del mundo, PDVSA, y una de las
mayores compaiiias de aplicacion de tecnologias en Estados Unidos, Science Applications
International Corporation (SAIC), con la finalidad de proveer servicios integrados de
Tecnologia de Informacioén, TI, en el mercado latinoamericano. Para cumplir ese objetivo,
INTESA cuenta con més de 2000 profesionales orientados a disefiar soluciones innovadoras
en Tecnologia de Informacion para clientes en toda América Latina, a paritr del proceso de

transformacion de la ciencia y la tecnologia en informacion y de ésta en conocimiento.

Mision

INTESA proveerd servicios y soluciones de Optimo valor, basados en aplicaciones
innovadoras de ciencia y tecnologia; serd la primera especialista del conocimiento del

mundo y, en América Latina, se convertira en la compaiiia de la transformacion.

Metas

- Ser reconocida en toda América Latina como la empresa de transformacion y aliado
comercial clave y facilitador de organizaciones que aprenden.

- Convertirse en el proveedor lider de soluciones estratégicas de negocios (soluciones
cibernéticas, totalmente integradas), reconocido por agregar valor, por su innovacion,

creatividad y flexibilidad.




- Establecerse a nivel mundial como una corporacién modelo y centro de excelencia,

basada en un ambiente de trabajo provechoso y exigente.

Valores

- Calidad y satisfaccion del cliente

- Excelencia y trabajo en equipo

- Empleado-Propietario

- Altos estandares de ética e integridad profesional.

- Crecimiento técnico y diversificaciéon de mercados.
- Espiritu emprendedor.

- Responsabilidad social.

Unidad de estudio

La unidad de estudio, Grupo SIMAF, tiene como principal objetivo proveer al
Departamento de Finanzas de PDVSA Servicios de una herramienta que apoye la
administracion de los planes de ahorro de los empleados de la industria. El Grupo SIMAF
se encuentra dentro de la organizacién de INTESA-Servicios de la empresa INTESA,

especificamente dentro del Departamento de Nomina, Beneficios, RRHH y Otros.

3.2 BASE TEORICA

3.2.1 Tecnologia y Organizacion

Fremont y Kast afirman que la ciencia y la tecnologia se han convertido en una fuerza

penetrante en la sociedad moderna, que influye en todas nuestras actividades y nos ofrece

una nueva forma de ver los asuntos mundiales.



En la sociedad industrial moderna, las organizaciones complejas a gran escala se han
convertido en los medios primordiales para utilizar la tecnologia. En un sentido amplio, el
desarrollo de grandes organizaciones representa un avance en la tecnologia social. La
capacidad de reunir los recursos materiales, humanos y de informacién necesarios para

desarrollar labores complejas es un gran logro.

Por otra parte, el sistema técnico esta directamente relacionado con el suprasistema
ambiente y con las metas y los valores de la organizacién. Afecta la estructura, las
relaciones sociales y el sistema administrativo. Para la tecnologia rutinaria, la estructura
estable-mecanicista es adecuada; sin embargo, con una tecnologia compleja y cambiante, la

forma organica-adaptable es la mas efectiva.

En ese sentido, las computadoras estan teniendo un efecto importante en las organizaciones
en todos los niveles. El desarrollo de sistemas de apoyo a las decisiones con base en
computadoras ofrece una importante herramienta para auxiliar en la toma de decisiones y

tiene un efecto muy importante en las funciones y actividades de los empleados.

3.2.2. Intervenciones del D.O.

Las intervenciones del D.O. son series de actividades estructuradas en las cuales ciertas
unidades seleccionadas de la organizacion (grupos o individuos que son el objetivo) se
dedican a una tarea o a una serie de tareas en donde las metas estan relacionadas directa o

en forma indirecta con el mejoramiento organizacional.

Todo programa de D.O. considera un plan de juego general o estrategia de intervencion. En
este proyecto, la estrategia de intervencion consider6 tres temas fundamentales del D.O.: la

implantacién de cambio, la consultoria de procesos y los programas de entrenamiento.




Implantacion de Cambio

El autor Gary Yulk sostiene que las teorias del proceso del cambio describen un esquema
tipico de eventos que ocurren en un cambio desde el principio al fin. El proceso del cambio
se puede dividir en tres fases: Descongelamiento, cambio y recongelamiento. En la fase del
descongelamiento, las personas comienzan a darse cuenta que las maneras viejas de hacer
las cosas son mas largas e inadecuadas. Este reconocimiento ocurriria como resultado de
una crisis obvia o resultaria de un esfuerzo de describir amenazas u oportunidades no
evidentes todavia a la mayoria de las personas en la organizacién. En la fase del cambio, las
personas buscan maneras nuevas de hacer las cosas y seleccionan una proximidad
prometedora. En la fase del recongelamiento se implementa la nueva proximidad y llega a
establecerse. Las tres fases son importantes para un cambio exitoso. El intento de moverse
directamente a la fase del cambio sin primero descongelar actitudes tiende con alta
probabilidad a encontrar apatia o fuerte resistencia. La falta de un diagnéstico sistematico y
de resolucion de problemas en la fase del cambio resultara en un disefio débil del cambio.
La falta de atencion a la construccién y mantenimiento del entusiasmo en la tercera fase

resultaria en la reversion del cambio tan velozmente como fue implementado.

Segun Lewin, el cambio es alcanzado por dos tipos de acciones. Una proximidad es
aumentar las fuerzas del impulso hacia el cambio ([p.e.], incrementar incentivos, usar el
poder para forzar el cambio), el otro es reducir las fuerzas restringentes que crean
resistencia al cambio ([p.e.], reducir el miedo al fracaso o pérdida econdémica, remover
oponentes). Si las fuerzas de resistencia son débiles seria suficiente con aumentar las
fuerzas del impulso. Sin embargo, si las fuerzas restringentes son fuertes, una proximidad
dual es aconsejable. A menos que las fuerzas restringentes puedan reducirse, un incremento
en el impulso de la fuerza creard un conflicto intenso por encima del cambio y la
continuidad de la resistencia hara mas dificil la completacion de la fase del

recongelamiento.



Otra teoria del proceso describe como las personas en las organizaciones reaccionan a los
cambios impuestos en ellas (Jick, 1993; Woodward & Bucholz, 1987). La teoria se
construye en observaciones hechas a las reacciones subitas de las personas, eventos
traumaticos tales como la muerte de un ser amado, la disolucién de un matrimonio, o un
desastre natural que destruye el hogar. Se asume un patrén similar de reaccion durante un
cambio organizacional. El patrén de la reaccion tiene cuatro fases: rechazo, enojo, luto y
adaptacion. La reaccion inicial es negar que el cambio es necesario ("Esto no esta pasando”
0 "esto sélo es un retroceso temporario"). La préxima fase es enojarse y buscar a alguien
para reprocharle. Al mismo tiempo, las personas tercamente se resisten a dejar las maneras
acostumbradas de hacer las cosas. En la tercera fase las personas paran de negar que el
cambio es inevitable, reconocen lo que se ha perdido y lo lamentan. La fase final es aceptar
la necesidad de cambiar y seguir la vida. La duracién y severidad de cada tipo de reaccién
pueden variar grandemente y algunas personas se atascan en un estado intermedio. La
comprension de estas fases es importante para el lider del cambio, quien debe aprender a ser
paciente y util. Muchas personas necesitan ayuda para superar el rechazo, canalizar su enojo
constructivamente, lamentarse sin deprimirse severamente y tener optimismo para ajustarse

con buen éxito.

Hay dos proximidades generales para introducir un cambio en una organizacién (Beer,
Eisenstat, & Spector, 1990): el cambio de las personas o el cambio de los roles. La asuncién
subyacente de la primera proximidad es que nuevas actitudes o habilidades causaran
conductas para el cambio. Las habilidades se pueden cambiar con un programa de
entrenamiento y las actitudes pueden ser cambiadas por apelaciones persuasivas o
intervenciones en la construccion del equipo. Los agentes del cambio llegan a convencerse

a si mismos y transmiten la vision a otras personas en la organizacion.
Una proximidad muy diferente es cambiar los roles del trabajo para inducir a las personas a

actuar e interactuar de nuevas maneras. Los roles pueden ser cambiados por trabajos de

redisefio para incluir actividades y responsabilidades diferentes, para reorganizar el flujo de
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trabajo, para modificar las relaciones de autoridad y para cambiar el criterio y los
procedimientos de evaluacién de trabajo. La asuncién es que cuando los roles requieren
personas para actuar en una manera diferente, ellas cambiaran sus actitudes para ser
consistentes con la nueva conducta. La conducta efectiva es inducida por los nuevos

requisitos del rol y reforzada por la evaluacion y el sistema de recompensa.

Durante afios ha habido controversia acerca de qué proximidad es la més efectiva. La
proximidad puede tener éxito o fallar, depende de coémo se lleva a cabo. Beer y sus colegas
(1990) argumentan que un programa de cambio de rol es mas probable de tener éxito que
un programa de cambio de actitud. Sin embargo, las dos proximidades no son
incompatibles y la mejor estrategia es usarlos juntos en una manera de apoyo mutuo. Los
esfuerzos por cambiar actitudes y habilidades apoyan que nuevos roles reducen la
oportunidad que el cambio del rol se subvertirdi por oponentes antes de tener una

oportunidad de éxito.

Hay muchos programas genéricos de cambio de actitud o cambio del rol. Ejemplos incluyen
el downsizing, los diferimientos, los equipos de auto-manejo, los circulos de calidad y los
planes de incentivo. Una error comun es llevar a cabo uno de estos programas de cambio
sin un diagnéstico cuidadoso de los problemas que confronta la organizacién. Un programa
genérico no es indicado para resolver los problemas de una organizacién por si mismo, e

inclusive los haria peor (Beer, Eisenstat, & Spector, 1990).

Antes de comenzar un cambio, los lideres necesitan estar claros acerca de la naturaleza del
problema y los objetivos del programa de cambio. Lo mismo que en el trato de una
enfermedad fisica, el primer paso es un diagnéstico cuidadoso para determinar qué est4 mal
con el paciente. El diagnéstico organizacional puede ser conducido por el equipo de la alta
gerencia, por consultores externos, o por una fuerza de tarea compuesta de representantes

de varios propietarios claves de la organizacion. Después que el diagnéstico se completa, se

11



debe disefiar un programa apropiado de cambio que debe ser complementarse con cambios

en roles y personas.

Consultoria de Procesos

La Consultoria de Procesos representa un enfoque o un método para intervenir en un
sistema actual y tiene como principal objetivo diagnosticar y comprender el proceso. Lo
esencial en este enfoque es que una tercera parte habil (el consultor) trabaje con los
individuos y los grupos para ayudarlos a aprender acerca de los procesos humanos y

sociales y resolver los problemas que surgen de los eventos del proceso.

La Consultoria de Procesos, segin Edgar Schein, se compone de muchas intervenciones
diferentes. Para Schein, la labor del consultor de procesos es ayudar a la organizacién a
resolver sus propios problemas, haciendo que esté consciente de los procesos
organizacionales, de las consecuencias de dichos procesos, y de los mecanismos mediante
los cuales se puede cambiar. El consultor de procesos ayuda a la organizacién a aprender
del autodiagnéstico y la autointervencién. La maxima preocupacién del consultor de

procesos es la capacidad de la organizacion para hacer si misma lo que €l ha hecho por ella.

French puntualiza que el consultor de procesos trabaja con la organizacion, por lo general
en equipos de trabajo, y los ayuda a desarrollar las habilidades necesarias para diagnosticar

y resolver los problemas del proceso que surgen.

Por su parte, Schein considera que el consultor de procesos, en su estrategia de
intervencién, incorpora actividades tales como: establecimiento de agenda,
retroalimentacién de observaciones o de otros datos, orientacién y consejo y, por ultimo,

sugerencias estructurales.
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Entrenamiento y Evaluacion

Hay cierto nimero de experiencias de entrenamiento o educacionales, orientadas a los
individuos, que tienen una utilidad en la evolucién exitosa de un esfuerzo de D.O.. Este tipo
de intervenciones pueden ser accesorios complementarios y de refuerzo del proceso de D.O.
De acuerdo con French & Bell, el entrenamiento es de suma importancia para los miembros
de la organizaciéon que quieren desarrollar habilidades para las nuevas asignaciones
provocadas por un importante cambio organizacional. Asi pues, el proceso mismo de D.O.
sugiere la necesidad de ciertas clases de entrenamiento, tales como: entrenamiento para la
resolucién de problemas en grupo, en participacion efectiva del grupo y en manejo de las

juntas de grupo.

Por otra parte, todo programa de entrenamiento debe ser evaluado para determinar su
efectividad, desde el punto de vista de los participantes, y el costo, desde el punto de vista
de la organizacion. En lineas generales, evaluar un programa de entrenamiento no es

sencillo ya que se deben tener en cuenta muchos factores y su manejo.

Segtin las investigaciones de Richard M. Wolf y W. Warner Burke, es necesario tener

presente la siguiente informacion:

1. Estatus inicial de quienes participan en el programa, tales como datos demograficos
relativos a edad, sexo, educacion e historia laboral que pueden ser utiles para la
discriminacién de los datos del cuestionario.

2. Estatus de los facilitadores, considerando que ellos pueden adquirir conocimientos,
destrezas, técnicas, habilidades para promover la motivaciéon o la adquisicién de
actitudes especificas, de los participantes del programa.

3. Informacién del programa, considerando las discrepancias entre lo disefiado y lo
ejecutado, con el fin de determinar que las discrepancias encontradas se deban al modo

de implementacion del programa y no a su disefio.
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Costos, que se encuentran implicitos en el plan, bien sean directos y faciles de calcular
como el costo de las herramientas de oficina utilizadas en la presentacién, o indirectos y
dificiles de calcular como el costo del tiempo de los participantes.

Informacién suplementaria, referida a las reacciones de los participantes, aprendizajes

no planificados y efectos no esperados.

Los estudios para evaluar programas de entrenamiento, son herramientas utiles para

recolectar datos en modo sistematico. Frecuentemente son utilizados por los entrenadores

para controlar el disefio y la ejecucion del programa y, son muchos los tépicos que pueden

ser evaluados de esta forma, entre ellos: gerencia por objetivos, gerencia por excepcién,

relaciones interpersonales, formacién de equipos, manejo de la ejecucién, manejo del

tiempo, fijacion de metas, resolucion de problemas, manejo del estrés personal y técnicas de

intervencion.

3.2.3 Mantenimiento y Documentacién de Procesos

La fase de mantenimiento de un proceso se centra en el cambio que va asociado a la

correccion de errores, a las adaptaciones requeridas a medida que evoluciona el entorno y, a

cambios debidos a las mejoras producidas por los requisitos cambiantes del cliente.

Durante la fase de mantenimiento se encuentran cuatro tipos de cambios:

Correccién: mantenimiento correctivo que modifica el proceso para corregir defectos.
Adaptacién: mantenimiento adaptativo que produce modificacién con el objetivo de
adaptar el proceso a los cambios del entorno externo.

Mejora: mantenimiento perfectivo que lleva al proceso mas alla de los requisitos
funcionales originales.

Prevencion: mantenimiento de reingenieria que permite que el proceso sirva a las

necesidades de los usuarios finales.

14



En virtud que la fase de mantenimiento involucra cambios, se hace necesaria la

documentacion de procesos.
La documentacién de procesos provee el nivel apropiado de descripcién técnica y funcional

en forma correcta y comprensible, la traza de actualizaciones realizadas, el control sobre la

terminacion del proyecto y la confirmacién de la documentacién global.
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IV. CAPITULO II: DIAGNOSTICO

4.1 Objetivos

Objetivo General

Proveer de apoyo metodolégico al Grupo SIMAF en la documentacion del sistema de

informaci6n que administra los fondos de ahorro de los empleados (SIMAF).

Objetivos Especificos

- Estudiar a nivel funcional el sistema objeto de estudio.

- Estimar la efectividad del proceso de mantenimiento de sistemas que realiza
actualmente la unidad sin el apoyo documental del sistema.

- Determinar qué elementos del proceso son susceptibles de mejoria.

- Determinar qué elementos del sistema son documentables.

4.2 Estrategia Metodolégica

Definiciones
Dado que el proceso de mantenimiento de sistemas es el eje central de la fase de

diagnéstico, el primer paso de la estrategia metodoldgica consiste en la definicion del

término:
Definicion Conceptual

El mantenimiento de sistemas consiste en mejorar y adaptar en forma constante los sistemas

de informacion.
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Definicion Operacional

- Localizacién de Errores: ubicacion del codigo de programa involucrado en el incidente
que es susceptible a modificaciones.

- Calidad de la solucién: grado de eficiencia y efectividad de la solucién dada al
incidente.

- Tiempo invertido: unidades de tiempo empleadas por el analista para solucionar el
incidente.

- Servicio ofrecido: evaluacion global del proceso.

Construccion del Instrumento

Después de la revision de diferentes métodos de evaluacion, fue seleccionado el método de
las listas de control con el fin de lograr un instrumento de medicién del proceso de

mantenimiento de sistemas adaptado a la muestra de poblacién en cuestion.

Justificacion del método

El método de Listas de Control, consiste esencialmente en un catdlogo de afirmaciones o
preguntas que se refieren a otros tantos aspectos sobresalientes del comportamiento del
individuo en el trabajo. El valorador expresa el juicio simplemente indicando cuales entre
las afirmaciones o preguntas de cada factor de la lista describen mejor, a su juicio, el

comportamiento real del individuo bajo examen.

Mas que a juzgar, el valorador se limita a describir el comportamiento de su(s) evaluado(s)

en el trabajo.

Naturalmente, para que la descripcion sea expresiva, es necesario que:

1- Las indicaciones de comportamiento incluidas en la lista, tengan un carécter especifico

y no genérico, es decir, se refieran a un determinado trabajo o grupo de trabajos afines.
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2- Las mismas sean verdaderamente representativas de los varios aspectos positivos o

negativos del comportamiento y de la prestacion del individuo.

Las frases descriptivas incluidas en la lista de control no tienen todas la misma importancia.
De aqui la necesidad de atribuir una ponderacién a cada una que no aparece en forma

evidente en la lista de control, para no influenciar a los evaluadores.

Ventajas y Limites del Método

El método de listas de control, por la sencillez de su empleo, facilita mucho la tarea de
todos los evaluadores, en particular, reduce el tiempo requerido para la valoracién y elimina
o por lo menos disminuye considerablemente las més frecuentes divergencias a las que
estan sometidos los juicios; suministra una base precisa para discutir con los interesados los

aspectos positivos y negativos de su trabajo o comportamiento.

La aplicacion del método se justifica ademas solo si es posible su empleo a gran escala. Es
necesario que existan muchas personas que efectiien el mismo trabajo o por lo menos
trabajos similares, de manera que pueda aplicérseles la misma lista de control. Las listas
deben contener una serie de frases verdaderamente descriptivas de los aspectos positivos o
negativos de la prestacion y del comportamiento de los empleados; por ello, tienen a la
fuerza que referirse estrictamente a un determinado trabajo que en este caso es el de

sistemas.

Esquema de la escala para la evaluacion del proceso de mantenimiento de sistemas

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

15 1 0.75 0
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Reglas de Asignacion

Para la clasificacion de los resultados se ha disefiado una escala de cuatro intervalos

(categorias). Cada categoria se ha establecido en base con los valores porcentuales del nivel

de ejecucion del proceso de mantenimiento; estas categorias son:

150% Excelente

100% Muy Bueno
75% Satisfactorio
0% Deficiente

Para establecer el punto entre un intervalo y otro a partir del cual se da inicio al intervalo

inmediato siguiente se considerd lo siguiente:

v “Excelente” a toda evaluacién que fluctae entre 121 y 150.

v “Muy Bueno” a toda evaluacién que fluctiie entre 91 y 120.

v’ “Satisfactorio” a toda evaluacién que fluctiie entre 71 y 90.

v" “Deficiente” a toda evaluacién que fluctie entre 0 y 70.

Distribucion de los pesos

| FACTOR

—[ PESO(%) |

Localizacion de los errores | 15
Calidad de la solucién 30
Tiempo invertido en la resolucién 30
Servicio General ofrecido 25
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Representacion Grdfica

'gLocalizacion de |
errores

‘@ Calidad de la
solucién

25% 15%

' Senvicio ofrecido .

Plan de Actividades

El plan de actividades comprendié el desarrollo y la aplicacién de tres herramientas de

evaluacion:

1. Instrumento para el Levantamiento de Informacion Funcional del Sistema
Este instrumento fue aplicado al analista lider desarrollador del Sistema SIMAF, con el fin
de levantar informacion funcional acerca de las generalidades del sistema, sus dimensiones,

alcance y elementos susceptibles de documentar. (Ver Anexo 1).

2. Instrumento para el Levantamiento de Informacién Funcional del Sistema por Médulos
Este instrumento fue aplicado al analista lider desarrollador del Sistema SIMAF, con el fin

de levantar informacién funcional para cada uno de los médulos constituyentes del sistema.

(Ver Anexo 1).

En este instrumento fueron contabilizados los componentes programables de cada uno de
los médulos con la finalidad de conocer la dimensién de los programas fuentes del sistema

y para determinar los objetos de programacion susceptibles de documanteacion.
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3. Instrumento de Evaluacion del Proceso de Mantenimiento de Sistemas

Este instrumento fue aplicado a los analistas del Grupo SIMAF para evaluar la ejecucion
del proceso de mantenimiento de sistemas que cada uno de ellos lleva a cabo. Su aplicacion
permite el conocimiento, en términos cuantitativos, del grado de eficiencia con que este
personal procesa los incidentes de mantenimiento en ausencia de un estindar de

documentacion. (Ver Anexo 1).

La aplicacion de todos estos instrumentos considerd una pequefia exposicion a los analistas
del Grupo SIMAF acerca del propésito de cada uno de ellos, el procedimiento de aplicaciéon
y entrega. Por su parte, el instrumento incluyé un instructivo en el cual se explica
detalladamente la forma de llenarlo (Ver anexo 1). El procedimiento de aplicaciéon fue
bastante sencillo ya que la informacion solicitada en los tres casos es de tipo técnico y el
personal constituyente de la muestra de poblacion estd preparado en esos términos. Asi

mismo, las aplicaciones fueron cortas, de facil procesamiento y con entregas puntuales.

4.3 Muestra Poblacional

La muestra de poblacion que ha sido utilizada para el diagnéstico ha considerado a los seis
analistas del grupo SIMAF. Esta muestra es homogénea en cuanto a preparacion académica,

edad, experiencia y trabajo asignado se refiere.

4.4 Analisis de Datos

La tabulacion de datos correspondi6 al tercer instrumento y fue realizada considerando los
pesos de cada uno de los factores que habian sido previamente establecidos. Con estos

datos se construyd una matriz para cada uno de los factores y para el instrumento global.
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El analisis de los resultados se realizé mediante el uso del paquete estadistico SPSS y de los

graficadores de EXCEL.

4.5 Hallazgos

La aplicacion de los dos primeros instrumentos tuvo por objetivo principal conocer las
dimensiones del sistema y determinar los objetos de programacién que son susceptibles de
documentacién. Entre estos documentos figuran las ventanas, los mentes y los

datawindows. Los instrumentos recolectados se encuentran en el Anexo 2.

Posterior a la aplicacion del tercer instrumento, se procedid a realizar el andlisis de los datos

para el test en general y para cada factor.

=  Para el Test:

Para la evaluacién global del proceso de mantenimiento, que tedricamente debia estar
comprendida entre 0 y 150, se obtuvieron valores entre 22.5 y 52.5 lo cual representa un
intervalo de valores bajos dentro del intervalo total Con ello puede concluirse que el
proceso de mantenimiento de sistemas estd alcanzando un promedio de eficiencia del

32.5% el cual cae dentro del rango que se ha definido como “Deficiente”.

Descriptivos:

Numero de Observaciones Validas = 6.00

Variable Media Desv. Minimo Maximo N

TEST 32.50 15.49 22.50 52.50 6
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Histograma

Desv. tip. = 15.49
Media = 32.5
N=6.00

40.0
TEST
Tabla de Medias:
EVALUADOR EVALUACION

Analista 1 22.500

Analista 2 52.500

Analista 3 22.500

Analista 4 22.500

Analista 5 52.500

Analista 6 22.500

Promedio 32.500

Grdfica de Medias:
FCRATELES B Promedio
Analista 6 B Analista 6
Analista 5 mAnalista 5
Analista 4 EAnalista 4
Analista 3 mAnalista 3
Analista 2 @ Analista 2
Analista 1 . EAnalista 1/
0 50 100 150
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= Para los Factores:
Factor: Localizacion de errores

Para este factor, cuyo valor tedrico se encuentra en el intervalo del 0 al 15, se obtuvieron
puntajes entre 0 y 11.25 lo que arroja una media de 3.75. En términos generales, este factor

se encuentra en la categoria que se ha definido como “Deficiente”.

Descriptivos

Numero de Observaciones Validas = 6.00

Variable Media Desv. Minimo Miaximo N

LOCAL 3.75 5.81 .00 11.25 6

Histograma

Desv. tip. = 5.81
Media = 3.8

N =6.00

0.0 5.0 10.0

LOCALIZACION DE ERRORES

Factor: Calidad de la Solucion

Para este factor, cuyo valor tedrico se encuentra en el intervalo del 0 al 30, se obtuvieron
puntajes de 22.5 lo que arroja una media de ese mismo valor. En términos generales, este

factor se encuentra en la categoria que se ha definido como “Satisfactorio”.
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Descriptivos:

Numero de Observaciones Validas = 6.00
Variable Media Desv. Minimo Maximo N
CALIDAD 22.50 .00 22.50 22.50 6
Histograma
7
6
5
4
3
2
Desv. tip. = 0.00
Media = 22.5

225
CALIDAD DE LA SOLUCION

Factor: Tiempo de Resolucion

N=6.00

Para este factor, cuyo valor teérico se encuentra en el intervalo del 0 al 30, se obtuvieron

puntajes de 0 lo que arroja una media de ese mismo valor. En términos generales, este

factor se encuentra en la categoria que se ha definido como “Deficiente” siendo su tnico

valor el minimo del intervalo.

Descriptivos:

Numero de Observaciones Validas = 6.00
Variable Media Desv. Minimo Miximo N
TIEMPO .00 .00 .00 .00 6
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Histograma

7
6
44
N

28

" |Media=0.0

0.0
TIEMPO INVERTIDO

Factor: Servicio General Ofrecido

Desv. tip. = 0.00

Para este factor, cuyo valor tedrico se encuentra en el intervalo del 0 al 25, se obtuvieron

puntajes entre 0 y 18.75 lo que arroja una media de 6.25. En términos generales, este factor

se encuentra en la categoria que se ha definido como “Deficiente”.

Descriptivos:

Numero de Observaciones Validas =

6.00

Variable Media Desv. Minimo Maximo

SERVICIO  6.25 9.68 .00 18.75

Histograma

Media = 6.3
N=6.00
0.0 10.0 20.0

SERVICIO GENERAL

Desuv. tip. = 9.68
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A manera general, se puede concluir que el mantenimiento de sistemas que el Grupo
SIMAF se encuentra realizando, es grandemente ineficiente y que la necesidad de

implantacién de un estandar de documentacién es inminente.

Tabla Comparativa de Pesos:

FACTOR PESO TEORICO VALORES PROMEDIOS
(“%) DE LA PRUEBA (%)
Localizacion de los errores 15 3.75
Calidad de la solucién 30 22,5
Tiempo invertido en la resolucién 30 0
Servicio General ofrecido 25 6.25

Grdfica Comparativa de Pesos:

Prueba \
Valores

EValores dela
|

& @ 'o P " | Conceptuales
= c 3

S8 85 g2 93

25 08 o@ P

E © =2 = o 2

Ne 5% FE g3

A A

o 6]

|
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V. CAPITULO III: INTERVENCION

Segun el diagnéstico realizado y en consonancia con las conclusiones anteriores, la
necesidad de realizar un trabajo de intervencion en el proceso de mantenimiento, que el

Grupo SIMAF lleva a cabo, es inminente.

Con el propdsito de dar inicio a este proceso, se elaboré y present6 al cliente una propuesta

de intervencion en la que se especificaron, de forma general, las actividades de esta fase.

5.1 Objetivos

Objetivo General

Implantar un proceso de cambio en el Grupo SIMAF, mediante el entrenamiento en el uso
de una metodologia de documentacion para el sistema de informacién que administra los

fondos de ahorro de los empleados de PDVSA (SIMAF).

Objetivos Especificos

- Aplicar un programa de entrenamiento a los miembros del grupo SIMAF con el fin de
implantar una nueva metodologia de documentacion de sistemas.

- Evaluar la efectividad del programa de entrenamiento aplicado.

- Implantar la nueva metodologia al sistema SIMAF mediante una prueba piloto.

- Estimar la percepcién del cambio implementado en los integrantes del grupo.

Alcance

El alcance de este proyecto considera un trabajo de intervencién sobre el grupo de analistas
del Departamento de Planes, Beneficios, RRHH y Otros de la empresa INTESA que

conforman el Grupo SIMAF. Esta intervencion sera realizada sobre el Mddulo de Préstamo
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Vehicular del sistema SIMAF, en modalidad de prueba piloto, y consiste en la implantacién
de un cambio en el proceso de mantenimiento de sistemas a través del redisefio del trabajo

individual y en equipo.

5.2 Estrategia Metodolégica

En esta fase del proyecto, se realizé el disefio de las actividades necesarias para la
implantacion del cambio segin la metodologia clasica del D.O.: fase de descongelamiento,
que comprende las presentaciones grupales e individuales, fase de implantacioén del cambio,
que contempla la implantacién y puesta en marcha de la metodologia y, fase de
recongelamiento, que considera la fijacion del cambio implantado mediante el

entrenamiento.

Plan de Actividades

» Actividad 1: Presentacion Grupal

Considero la planificacion y el disefio de una presentacion introductoria de tipo audiovisual
que estaria dirigida a todos los miembros del grupo SIMAF. Los detalles logisticos fueron
acordados sin mayores inconvenientes; para ello, fue solicitada la sala de reuniones de la

Gerencia de Planes, Beneficios, RRHH y Otros.

La convocatoria para la asistencia a la reunion, fue realizada por via e-mail con una semana

de anticipacion.

Una vez concluida la presentacion, se informé a todos los participantes que, durante el
transcurso de esa misma semana, serian objeto de una demostracion interactiva y de una

asesoria individualizada con la finalidad de entrenar al personal en el uso de la herramienta
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suministrada y realizar, en modalidad de prueba piloto, la implantacion practica al Médulo

de Préstamo Vehicular del SIMAF.

»  Actividad 2: Demostracion Grupal
Considero la realizacion de una sintesis en la que se incluyeron el objetivo y la utilidad de
los formatos de documentacién que habian sido disefiados. Asi mismo, se planificé una

breve demostracion interactiva de la metodologia para efectos de informacion.

» Actividad 3: Asesoria Individual

En esta actividad, se orientaria al personal del Grupo SIMAF, en forma individual, para
adiestrarlos en el uso de los nuevos formatos de documentacién.

Este proceso se planificé en seis sesiones, una para cada analista, con una duracidn

aproximada de una hora por participante.

» Actividad 4: Primera Evaluacion
Para esta etapa, se disefié y valido, con juicio de experto, un instrumento para estimar el
feedback del grupo en relacion con el entrenamiento recibido. Por otra parte, se hizo uso del

instrumento de evaluacion de planes de entrenamiento de Wolf y Burke. (Ver Anexo 2)

"  Actividad 5: Implantacion
Para esta etapa se planificaron las sesiones de implantacién practica con asesoria del
facilitador, utilizando como prueba piloto Mddulo de Préstamo Vehicular del SIMAF. La

duracién estimada se establecio en dos horas diarias durante cuatro semanas.
»  Actividad 6: Segunda Evaluacion

Para esta etapa, se disefié y validd, con juicio de experto, un instrumento para estimar la

percepcion del cambio implantado en cada uno de los miembros del grupo. (Ver Anexo 2)
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Construccion del Instrumento

Después de la revision de diferentes métodos de evaluacion, fue seleccionado el método de
las listas de control con el fin de lograr una escala de medicion del instrumento de medicion
del feedback del grupo en relacion con el entrenamiento y del instrumento de estimacion de

la percepcion del cambio implantado.

Este método es el mismo que fue utilizado en la fase de diagndstico, y su justificacion,

ventajas y limites son coincidentes.

Escala para los instrumentos de evaluacion del proceso de intervencion

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

1 0.75 0.5 0

Reglas de Asignacion

Para la clasificacion de los resultados se disefié una escala de cuatro intervalos (categorias).

Cada categoria se establecid en base con los siguientes valores porcentuales:

100% Excelente
75% Muy Bueno
50% Satisfactorio

0% Deficiente

Para establecer el punto entre un intervalo y otro a partir del cual se da inicio al intervalo

inmediato siguiente se consider6 lo siguiente:

v" “Excelente” a toda evaluacién que flucttie entre 90 y 100.
v “Muy Bueno” a toda evaluacion que fluctiie entre 70 y 89.
v’ “Satisfactorio” a toda evaluacién que fluctiie entre 46 y 69.

v “Deficiente” a toda evaluacién que fluctie entre 0 y 45.
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Distribucion de los pesos

La ponderacion de los items de los instrumentos disefiados para la evaluacion de esta fase

se realizé en forma equitativa, es decir, cada item con el mismo valor porcentual.

5.3 Muestra Poblacional

La muestra de poblacion que ha sido utilizada para la intervencion ha considerado a los seis
analistas del grupo SIMAF. Esta muestra es homogénea en cuanto a preparacion académica,

edad, experiencia y trabajo asignado se refiere.

5.4 Implantacién

»  Presentacion Grupal
La intervencion fue iniciada con una breve presentacion audiovisual al grupo SIMAF, con
una duracién aproximada de una hora, en la que se introdujo la nueva metodologia de

trabajo.

Esta presentacion fue dictada en un tnico dia, conto con la presencia de todos los miembros
del grupo y tuvo lugar en la Sala de Reuniones de la Gerencia de Planes, Beneficios, RRHH

y Otros.

La agenda de la presentacion fue la siguiente:

- Introduccién

Resumen de los resultados del diagnoéstico

Justificacion de la intervencion

Metodologia de documentacion
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- Beneficios aportados

- Preguntas y Respuestas.

Una vez concluida la presentacion, se informé a todos los participantes que, durante el
transcurso de esa misma semana, serian objeto de una demostracion interactiva y de una
asesoria individualizada con la finalidad de entrenar al personal en el uso de la herramienta
suministrada y realizar, en modalidad de prueba piloto, la implantacién practica al Médulo

de Préstamo Vehicular del SIMAF.

»  Demostracion Grupal

Esta actividad fue iniciada con una breve charla en la que se explicd, a cada uno de los
analistas del grupo, el objetivo y la utilidad de los formatos de documentacion disefiados.
Seguidamente, se realizd la demostracién interactiva de la metodologia, en la que se
explicaron los pasos necesarios para su uso correcto. Durante este proceso, que se llevd a
cabo en aproximadamente 30 minutos, cada uno de los analistas se mostré receptivo,

interesado, a la vez que, particip6 activamente en el proceso.

»  Asesoria Individual

Esta actividad consider6 la orientacion personalizada, a cada uno de los miembros del

grupo SIMAF, para el uso de los nuevos formatos de documentacion.

Este proceso se llevé a cabo en seis sesiones, una para cada analista, con una duracion

aproximada de una hora por participante y distribuidas a lo largo de tres dias.

"  Primera Evaluacion

Al finalizar el proceso de entrenamiento, se realizé una evaluacién del mismo, mediante la
aplicacion de dos instrumentos en forma individualizada. El primero, disefiado para estimar

el feedback del grupo en relacion con el entrenamiento recibido y el segundo, para evaluar



el plan de entrenamiento segun la metodologia propuesta por Pfeiffer & Company de los

autores Richard M. Wolf y W. Warner Burke.

= Implantacion
Una vez finalizado el entrenamiento, se dio inicio a la implantacion practica, propiamente
dicha, de la metodologia en el Médulo de Préstamo Vehicular del SIMAF

Esta actividad respondi6 a una planificacion inicial de dos horas diarias por analista y

contd, al 100% de la asesoria del facilitador.

»  Segunda Evaluacion

Al finalizar todo el proceso, se realizé la evaluacion del trabajo de intervencion, mediante la
aplicacion individualizada de un instrumento disefiado para medir la percepcién del cambio

implantado en cada uno de los miembros del grupo.

5.4 Evaluacion

En la fase de evaluacién fueron aplicados tres instrumentos a cada miembro del Grupo
SIMAF. El primero, disefiado para estimar el feedback del grupo en relacién con el
entrenamiento recibido; el segundo, para evaluar el plan de entrenamiento segun la
metodologia propuesta por Richard M. Wolf y W. Warner Burke y el tercero para medir la

percepcién del cambio implantado en cada uno de los miembros del grupo.

Resultados y hallazgos

Para la tabulacién de datos se hizo uso de las tablas y graficadores de EXCEL y se llevé a

cabo para cada instrumento por separado:

e Instrumento: “Feedback del grupo en relacién con el entrenamiento recibido”

34



La tabulacién de los resultados de este instrumento se llevé a cabo en forma cuantitativa,
mediante el célculo de los valores de cada test de acuerdo con los pesos establecidos para

cada item del cuestionario.

Los valores del test oscilaron entre el 90% y el 100%, en una escala del 0 al 100% con un
promedio ponderado de 95.83%. Los items del test obtuvieron una desviaciéon maxima del

valor tedrico de 3.3%.

De acuerdo con estos resultados, tanto la calificacién promedio del test como las
calificaciones individuales se situaron dentro del rango del instrumento determinado como

“Excelente”.

Tabla de Medias
EVALUADOR | EVALUACION

Analistal 95,000
Analista2 95,000
Analista3 100,000
Analistad 100,000
Analista5 95,000
Analista6 90,000
Promedio 95,833

Representacion Grdfica

Promedio [ Promsdio |
Analistab jD Analistag ||
| Analista5 ‘O Analistas |
| Analistad |:|Analista4i
| Analista3 O Analista3 ||
Analista2 O Analista2
Analistal @A)
0O 20 40 60 80 100 120
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e [nstrumento: “Evaluacion del Plan de Entrenamiento™

La tabulacion de los resultados de este instrumento se llevo a cabo en forma cualitativa,

mediante la identificacion, por cada test, de los rubros seleccionados para cada factor.
Para el factor CONTEXTO, la distribucién de sus items fue de la siguiente manera:

- Utilidad, 66% de las respuestas coincidieron en el rubro “de Gran Utilidad”, mientras el

resto lo calificé “Definitivamente Util”.
- Importancia, el 100% de las respuestas coincidieron en el rubro “Muy Importante™.

- Efectividad de la Presentacion, el 100% de las respuestas coincidieron en el rubro

“Altamente Efectiva”.

- Satisfaccion con lo aprendido, 83% de las respuestas coincidieron en el rubro

“Altamente Satisfecho”, mientras el resto lo calificé “Satsifecho™.

Para el factor METODOS UTILIZADOS, la distribucién de sus items fue de la siguiente

manera:

- Efectividad, 83% de las respuestas coincidieron en el rubro “Altamente Efectiva”,

mientras el resto lo calificé “Efectiva”.
- Utilidad, 100% de las respuestas coincidieron en el rubro “Definitivamente Util”.

Para el factor CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES, el 100% de las respuestas

coincidié en el rubro “Muy Bueno”.

Para el factor PROGRAMA EN GENERAL, el 100% de las respuestas calificaron la
longitud del programa como “Justo” y ningtin comentario fue realizado en relacion al hecho
de agregar y/o eliminar topicos. Entre los principales beneficios del programa, fueron
citados: agilizacién de tareas, reduccién de tiempo y esfuerzos en la ejecucion de

actividades y estandarizacién de procesos.
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e Instrumento: “Percepcion del Cambio Implantado™

La tabulacion de los resultados de este instrumento, al igual que en el primer instrumento,
se llevoé a cabo en forma cuantitativa, mediante el calculo de los valores de cada test de

acuerdo con los pesos establecidos para cada item del cuestionario.

Los valores del test oscilaron entre el 87.5% y el 100%, en una escala del 0 al100% con un
promedio ponderado de 93.22%. Los items del test obtuvieron una desviacién méaxima del

valor tedrico de 1.56%.

De acuerdo con estos resultados, tanto la calificaciéon promedio del test como las
calificaciones individuales se situaron dentro del rango del instrumento determinado como

“Excelente”.

Tabla de Medias
EVALUADOR | EVALUACION

Analistal 100,000
Analista2 100,000
Analista3 96,875
Analistad 87,500
Analista5 87,500
Analista6 87,500
Promedio 93,229

Representacion Grdfica

Promedio

'm Promedio ||

Analista g Analistag ‘

Analista5 g Analistas |
Analistad 0 Analistad

' Anaista3 @ Analista3|

| Analista2 pAnalista2 |

Analistat mAmNT \
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados del diagndstico realizado ponen en evidencia que el Grupo SIMAF se
encuentra claramente afectado en lo referente al proceso de mantenimiento de sistemas que
actualmente lleva a cabo. La razén principal es que dicho proceso se realiza sobre un

sistema de informacién que carece de cualquier tipo de documentacién conceptual y

técnica.

Asi mismo, los resultados obtenidos confirmaron la hipétesis inicial en la que el grupo de
analistas del departamento estudiado suponian un bajo nivel de desempefio y un servicio al

cliente deficiente en relacion con el proceso de mantenimiento del sistema de informacion

SIMAF.

De acuerdo con el diagnostico realizado, se inicié una fase de intervencion, en modalidad
de prueba piloto, con el proposito principal de desarrollar una metodologia de
documentacién de sistemas que permitiera mantener actualizada la informacién conceptual,

funcional y técnica del SIMAF.

Los resultados del trabajo de intervencion realizado han incorporado numerosos beneficios
al Grupo SIMAF. Especificamente, la implantacion de la nueva metodologia pone a
disposicion de los miembros del grupo informacion conceptual y operativa del sistema en
forma inmediata y precisa, a la vez que apoya los procesos de mantenimiento y nuevos
desarrollos y reduce el tiempo invertido en el adiestramiento técnico- funcional del sistema.
Por otra parte, la intervencion realizada provee al Departamento de Nomina, Beneficios,
RRHH y Otros de un procedimiento estdndar de documentacion, asi como de personal

entrenado.
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La realizacion de este proyecto ha permitido responder a un compromiso organizacional,
mediante la consultoria de procesos, la administracién del cambio y la capacitacién de
personal. El trabajo de intervencion ha logrado solventar el problema detectado en la fase

de diagnostico, a la vez que ha permitido completar un importante objetivo académico.

De acuerdo con la intervencion realizada, se recomienda primeramente la completacion de
la implantacion de la metodologia de documentacion disefiada al resto del sistema SIMAF
¥y, seguidamente, la extension del entrenamiento al nuevo personal que ingrese en el grupo

y, naturalmente, la actualizacion constante de la documentacion.

Finalmente, es importante destacar que todos los tipos de intervencién realizados en la

gjecucion de este proyecto son parte de un esfuerzo de cambio en el sistema.
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INSTRUMENTO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
FUNCIONAL DEL SISTEMA

INSTRUCTIVO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FUNCIONAL DEL
SISTEMA

Instrucciones para llenar el formato de informacion general del sistema.

Nombre del Sistema: coloque el nombre completo del sistema.

Tipo de Sistema: coloque el tipo de sistema (cliente/servidor, mainframe, micro, etc.).
Herramienta de Desarrollo: coloque el nombre de la herramienta en que esta desarrollado
el sistema.

Numero de Usuarios: coloque el nimero de usuarios que tendra el sistema.

Numero de Analistas: coloque el nimero de analistas desarrolladores del sistema.

Nimero de Médulos: coloque el niimero de médulo que contempla el sistema.
Localizaciéon de Fuentes: coloque la localizacion exacta de los fuentes del sistema
(servidor, libreria, ruta, etc.)

Localizacién de Datos: coloque la localizacion exacta de los datos del sistema (servidor,
libreria, ruta, etc.)

Requerimientos Hardware / Software de Instalacién: coloque los requerimientos
necesarios para la instalacion del sistema (paquetes que deben ser instalados,
configuraciones especiales, etc.)

INSTRUMENTO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FUNCIONAL DEL
SISTEMA

Nombre del sistema

Tipo de Sistema Herramienta de desarrollo

Numero de Usuarios Numero de Analistas Numero de Médulos

Localizacién Fuentes

Localizacion Datos

Requerimientos hardware / software de instalacion
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INSTRUMENTO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
FUNCIONAL DE LOS MODULOS

INSTRUCTIVO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FUNCIONAL DEL
SISTEMA x MODULOS

Instrucciones para llenar el formato de informacion general de los médulos del sistema:

Nombre del Sistema: coloque el nombre completo del sistema.

Nombre del Mdédulo: coloque el nombre del modulo.

Funcion General del Médulo: explique brevemente la funcion general del modulo.
Descripcion de Objetos: se refiere a informacion general de los objetos de programacion
del médulo:

Tipo: coloque el tipo de objeto (ventana, menu, funcién, etc.)

Cantidad: coloque el nimero de objetos existentes por tipo.

INSTRUMENTO DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FUNCIONAL DEL
SISTEMA X MODULO

Nombre del sistema

Nombre del Médulo

Funcion General del Médulo

Descripcion de los Objetos

Tipo Cantidad

Library

Datawindow

Menu

Window

Function

Query

Structure

User Object
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INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL PROCESO
DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS

INSTRUCTIVO DE EVALUACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

Instrucciones para llenar el formato de evaluacion del proceso de mantenimiento.

1. IDENTIFICACION

Esta parte del instrumento se refiere a informacién general del proceso evaluado y el
evaluador:

Proceso Evaluado: Coloque el nombre completo del proceso evaluado.

Apellidos y Nombres del Evaluador: Coloque el primer y segundo apellido y el nombre
completo del evaluador.

Cargo: coloque el cargo que ocupa el evaluador.

Lapso de Evaluacion: coloque el periodo a ser evaluado (mes — afio).

2. EVALUACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

Esta parte consiste en la evaluacion del proceso de mantenimiento que llevan a cabo los
analistas de sistemas del grupo evaluado.

En la primera columna se le presentaran cuatro (4) factores seleccionados para evaluar el
proceso de mantenimiento de sistemas. Para cada factor, coloque una equis (X), segin su
criterio y de acuerdo a las calificaciones de evaluacion.

3. CALIFICACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

Los factores considerados como indicadores importantes en el proceso de evaluacion del
mantenimiento de sistemas son:

1. Localizacién de los errores, se refiere al grado de facilidad con el cual fueron ubicados
el(los) error(es) involucrado(s) en el incidente.

2. Calidad de la solucién, se refiere a la calidad técnica, seglin estandares, con la que se
dio solucidn al incidente.

3. Tiempo invertido en la resolucion, se refiere a la cantidad de tiempo invertido en la
resolucion del incidente con respecto al tiempo establecido por el supervisor al momento de
asignar el caso.

4. Solucion General ofrecida, considera una evaluacion global del tratamiento del
incidente.




Las categorias consideradas para medir el proceso de mantenimiento de sistemas son:
EXCELENTE

La solucion ofrecida va mas alld de los requerimientos y excede en cantidad y calidad las
expectativas. La resolucion de la actividad supera las responsabilidades iniciales y es parte
del logro general de los objetivos del grupo.

Especificamente, cada factor entrara en esta categoria si cumple las siguientes condiciones:

La localizacion de errores sera excelente si esta actividad se realiza dentro del 15%
inicial del tiempo establecido. Esto quiere decir que para un incidente cuyo tiempo de
resolucion es de 10 dias habiles, el factor “Localizaciéon de errores” sélo podra ser
considerado excelente si la falla implicada es detectada dentro de los primeros 1.5 dias.
La calidad de la solucién sera excelente si la intervencion realizada ha sido efectiva,
eficiente y permanente. En este caso, la solucién del incidente se ha llevado a cabo
omitiendo programaciones temporales de posterior mantenimiento y respondiendo
optimamente al requerimiento inicial, independientemente del tiempo invertido en su
resolucion.

El tiempo invertido en la resolucion sera excelente si es menor al establecido.

El servicio general ofrecido sera excelente si los tres items anteriores lo son.

MUY BUENO

La solucién ofrecida va mas alld de las algunas expectativas. La actividad se completa a
tiempo y cumple con los estdndares en términos de cantidad y calidad.

Especificamente, cada factor entrara en esta categoria si cumple las siguientes condiciones:

La localizacion de errores serd muy bueno si esta actividad se realiza dentro del 30%
inicial del tiempo establecido. Esto quiere decir que para un incidente cuyo tiempo de
resolucion es de 5 dias habiles, el factor “Localizacion de errores™ sélo podra ser
considerado excelente si la falla implicada es detectada en un tiempo menor o igual que
3 dias.

La calidad de la solucién serd muy bueno si la intervencion realizada ha sido efectiva y
eficiente. En este caso, la solucion del incidente responde satisfactoriamente al
requerimiento inicial y su vigencia aplica a un periodo de tiempo de al menos seis
meses. Asi mismo, este item es evaluado en modo independiente al tiempo invertido en
su resolucion.

El tiempo invertido en la resolucién serd muy bueno si es igual al establecido.

El servicio general ofrecido serd muy bueno si al menos dos de los items anteriores lo
son.
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SATISFACTORIO

La solucién ofrecida cumple con los requerimientos minimos establecidos, pero no hay
valor agregado. El manejo de la solucion es aceptable.

Especificamente, cada factor entrara en esta categoria si cumple las siguientes condiciones:

- La localizacion de errores sera satisfactorio si esta actividad se realiza dentro del 50%
inicial del tiempo establecido. Esto quiere decir que para un incidente cuyo tiempo de
resolucion es de 5 dias habiles, el factor “Localizacién de errores” sélo podra ser
considerado excelente si la falla implicada es detectada en un tiempo menor o igual que
5 dias.

- La calidad de la solucién sera satisfactorio si la intervencion realizada ha sido efectiva y
no necesariamente eficiente. En este caso, la solucion del incidente responde
satisfactoriamente al requerimiento inicial y su vigencia aplica a un periodo de tiempo
inferior seis meses.

- El tiempo invertido en la resolucion sera satisfactorio si excede al establecido en un
porcentaje no mayor del 10%. Para el ejemplo manejado, el tiempo maximo de
resolucion es 12 dias.

- El servicio general ofrecido sera satisfactorio si al menos dos de los items anteriores lo
son.

DEFICIENTE

La solucién ofrecida no cumple con los requerimientos establecidos. La cantidad y calidad
del trabajo asignado se encuentran por debajo de las expectativas.

Especificamente, cada factor entrara en esta categoria si cumple las siguientes condiciones:

- La localizacion de errores sera deficiente si esta actividad se realiza en un periodo
mayor del 50% inicial del tiempo establecido. Esto quiere decir que para un incidente
cuyo tiempo de resolucion es de 5 dias habiles, el factor “Localizacion de errores™ serd
considerado deficiente si la falla implicada es detectada en un tiempo mayor de 5 dias
dias.

- La calidad de la solucion sera deficiente si la intervencion realizada no ha sido efectiva
y eficiente. En este caso, la solucion del incidente ha hecho uso de programaciones
temporales con el fin de responder al requerimiento inmediato en modo parcial. Asi
mismo, su vigencia aplica a un periodo de tiempo inferior tres meses.

- El tiempo invertido en la resoluciéon sera deficiente si excede al establecido en un
porcentaje mayor del 10%. Para el ejemplo manejado, este item serd deficiente si el
tiempo excede de 12 dias.

- El servicio general ofrecido sera deficiente si al menos dos de los items anteriores lo
son.
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INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO DE

SISTEMAS

Proceso Evaluado

Apellidos y Nombres del Evaluador Cargo

Lapso Evaluacion

Instrucciones: Ubique la calificacion del proceso de mantenimiento de sistemas, marcando
con una equis (x) en el espacio correspondiente de cada uno de los factores que lo

describen.

CALIFICACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO CATEGORIAS
DE SISTEMAS
FACTORES Excelente | Muy Bueno | Satisfactorio | Deficiente

Localizacion de los errores

Calidad de la soluciéon

Tiempo invertido en la resolucion

Servicio General ofrecido
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INSTRUMENTO DE MEDICION DEL FEEDBACK DEL GRUPO EN RELACION
CON EL ENTRENAMIENTO

INSTRUCTIVO DE MEDICION DEL FEEDBACK DEL GRUPO EN RELACION CON
EL ENTRENAMIENTO

Instrucciones para llenar el formato de medicion del proceso.

1. IDENTIFICACION

Esta parte del instrumento se refiere a informacién general del proceso evaluado y del
evaluador:

Proceso Evaluado: Coloque el nombre completo del proceso evaluado.

Apellidos y Nombres del Evaluador: Coloque el primer y segundo apellido y el nombre
completo del evaluador.

Cargo: coloque ¢l cargo que ocupa el evaluador.

2. EVALUACION

Esta parte recolecta el feedbackdel grupo en relaciéon con el entrenamiento. En la primera
columna se le presentaran cinco (5) items seleccionados para evaluar el proceso. Para cada
item, coloque una equis (X), segliin su criterio y de acuerdo a las calificaciones de
evaluacion.

CALIFICACION DEL PROCESO

Las categorias consideradas para medir el feedback del grupo en relacién con el
entrenamiento recibido son:

EXCELENTE

La ejecucion de la actividad planteada va mas alld de los requerimientos y excede en
cantidad y calidad las expectativas.

MUY BUENO

La ejecucién de la actividad planteada va mas alla de las algunas expectativas; se completa
a tiempo y cumple con los estandares en términos de cantidad y calidad.

SATISFACTORIO

La ejecucion de la actividad planteada cumple con los requerimientos minimos
establecidos, pero no hay valor agregado.
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DEFICIENTE
La ejecucion de la actividad planteada no cumple con los requerimientos establecidos. Su
cantidad y calidad se encuentran por debajo de las expectativas.

INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL FEEDBACK DEL GRUPO EN RELACION
CON EL ENTRENAMIENTO RECIBIDO

PROCESO EVALUADO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR CARGO

Instrucciones: Ubique la calificacién del plan de entrenamiento recibido, marcando con una equis (x) en el
espacio correspondiente de cada uno de los items que lo describen.

1. ¢En qué grado le satisfizo la secuencia de actividades del proceso de adiestramiento?

I | 1 |

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

2. (En qué grado se sinti6 motivado para participar activamente en el proceso de
adiestramiento?

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

3. ¢Qué grado de utilidad considera que tuvo la presentacion introductoria dirigida al
grupo?

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

4. ;En qué grado clasificaria la asesoria individual efectuada en la implantacion practica?

o |

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE

5. ¢ En qué grado clasificaria el tiempo dedicado al proceso de adiestramiento?

EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE
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INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA PERCEPCION
DEL CAMBIO IMPLANTADO

INSTRUCTIVO DE MEDICION DE LA PERCEPCION DEL CAMBIO IMPLANTADO

Instrucciones para llenar el formato de medicién del proceso.

1. IDENTIFICACION

Esta parte del instrumento se refiere a informacion general del proceso evaluado y del
evaluador:

Proceso Evaluado: Coloque el nombre completo del proceso evaluado.

Apellidos y Nombres del Evaluador: Coloque el primer y segundo apellido y el nombre
completo del evaluador.

Cargo: coloque el cargo que ocupa el evaluador.

2. EVALUACION

Esta parte recolecta el feedback del grupo en relacién con el entrenamiento. En la primera
columna se le presentaran ocho (8) items seleccionados para evaluar el proceso. Para cada
item, coloque una equis (X), segiin su criterio y de acuerdo a las calificaciones de
evaluacion.

CALIFICACION DEL PROCESO

Las categorias consideradas para medir la percepcion del cambio implantado son:

EXCELENTE

La ejecucion de la actividad planteada va mas alla de los requerimientos y excede en
cantidad y calidad las expectativas.

MUY BUENO

La ejecucion de la actividad planteada va mas alla de las algunas expectativas; se completa
a tiempo y cumple con los estdndares en términos de cantidad y calidad.

SATISFACTORIO

La ejecucién de la actividad planteada cumple con los requerimientos minimos
establecidos, pero no hay valor agregado.
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DEFICIENTE

La ejecucion de la actividad planteada no cumple con los requerimientos establecidos. Su
cantidad y calidad se encuentran por debajo de las expectativas.

INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA PERCEPCION DEL CAMBIO

IMPLANTADO

PROCESO EVALUADO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

CARGO

Instrucciones: Ubique la calificacion de la percepcion del cambio implantado, marcando
con una equis (x) en el espacio correspondiente de cada uno de los factores que lo

describen.

CALIFICACION DEL EFECTO DEL
CAMBIO IMPLEMENTADO

CATEGORIAS

Excelente

Muy Bueno | Satisfactorio

Deficiente

Adiciona interés al trabajo que realizo

Permite utilizar mis habilidades y capacidades al servicio
de una causa importante

Permite que otras personas se benefician a causa de mis
esfuerzos

Fomenta la comunicacion del equipo y apoya al trabajo

Mejora el servicio ofrecido al cliente

Contribuye a la estandarizacion de procedimientos

Disminuye esfuerzos en la ejecucion de actividades
técnicas

Agiliza y optimiza el tiempo en la ejecucion de actividades
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INSTRUMENTO DE EVALUACION DE PLANES DE ENTRENAMIENTO

Programa evaluado

Instrucciones: Responda a los items del presente cuestionario en base con su apreciacion

del programa de entrenamiento realizado. No existen respuestas correctas o incorrectas,

so6lo responda con honestidad a los aspectos que se plantean. Sus respuestas son

confidenciales.

Por su tiempo y colaboracién: MUCHAS GRACIAS !!!

L CONTEXTO

Para cada topico del programa, indique la calificacion apropiada

A. Utilidad

TOPICOS

De poca
utilidad

Algunas
veces util

Definitiva
mente 1til

De gran
utilidad

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién préctica

B. Importancia

TOPICOS

Muy
Importante

Importante

Mediana
Mente Imp.

Poco
Importante

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién practica

C. Efectividad de la Presentacion

TOPICOS

Inefectiva

Mediana

mente Efec.

Efectiva

Altamente
Efectiva

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién practica

D. Satisfaccion con lo aprendido

TOPICOS

Altamente
Satisfecho

Satisfecho

Mediana
Mente satis.

Insatisfecho

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién practica
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E. Sugerencias para mejorar

TOPICOS

SUGERENCIAS

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién practica

1L METODOS UTILIZADOS
Para cada topico del programa, indique la calificacion apropiada

A. Efectividad

TOPICOS Inefectiva Mediana Efectiva Altamente
mente Efec. Efectiva
Presentacién colectiva
Demostracion colectiva
Asesoria individual
Implantacién practica
B. Utilidad
TOPICOS De poca Algunas Definitiva De gran
utilidad veces util mente ntil utilidad
Presentacion colectiva
Demostracién colectiva
Asesoria individual
Implantacion préctica
I11. CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES
Para cada topico del programa, indique la calificacién apropiada
TOPICOS Inadecuado | Satisfac Bueno Muy
torio Bueno

Presentacion colectiva

Demostracion colectiva

Asesoria individual

Implantacién practica

IV. PROGRAMA EN GENERAL
Complete los campos requeridos en cada opcion

A. Longitud
__ Demasiado corto

__Justo ___ Demasiado largo
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B. Topicos para eliminar

|
|
[
I

L

C. Tépicos para agregar

|
|
L

D. Principales Beneficios

Fuente: Pfeiffer & Company (Richard M. Wolfy W. Warner Burke)
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