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Resumen

El presente estudio tuvo como proposito primordial presentar la Propuesta de
una Metodologia para la Determinacion de los Costos de la Calidad de la
Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., con la finalidad
de establecer los costos asociados a la calidad en cuanto a la prevencion,
evaluacion y fallos internos y externos de los procesos de Tecnologia y
Sistemas de Informacién, que consiste en establecer los costos asociados y
cuyo objetivo es determinar que los costos por retrabajos, reprocesos, costos
de desarrollos de sistemas de informacién, costos de horas hombres de
todos los recursos relacionados directamente con el proceso pueden ser
controlados. La inadecuada estructuracion y control de los costos puede
generar pérdidas econOmicas que afectan directamente a la Gerencia de
Sistemas y por ende a la C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

El trabajo se enmarca en la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigacion documental, de campo, descriptivo y no experimental. La
metodologia propuesta tiene como propdsito que los recursos de la Gerencia
de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. sean utilizados con mayor
eficacia y eficiencia, de forma tal que los recursos econOmicos,
presupuestados anualmente, sean racionalizados con eficiencia a fin de
maximizar su capacidad, minimizar su impacto en la calidad y su incidencia
en la empresa y, que a su vez, sean consonos con la misién, vision y
estrategias de la organizacion.

Descriptores: Costos de la Calidad; Tecnologia y Sistemas de Informacion.
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INTRODUCCION

Para las empresas es necesario reducir y/o eliminar los costos
relacionados con retrabajos, pérdida de tiempo y pérdidas de recursos,
asociados a los procesos y/o actividades. Por otro lado eliminar los costos
que no agregan valor, mejorar aquellas actividades que, aunque no agregan
valor, son imprescindibles para los procesos, mejorando los que se
consideren medulares y productivos, identificando y minimizando
apropiadamente los costos innecesarios, asi como los desperdicios, con el
proposito de maximizar la productividad (eficiencia) y sus costos.

Debido a la gran variacion de resultados de la calidad, la busqueda del
éxito se basa en la eficiencia de las organizaciones, convirtiendose en un
asunto de prioridad y de gran interés para cualquier empresa.

Hoy en dia las organizaciones, sin importar su tamafio, se enfrentan a
la globalizacién de mercados, cada vez mas competitivos, lo que las obliga a
buscar la satisfaccion de sus clientes y la satisfaccidbn de sus accionistas,
identificando los costos innecesarios que generan pérdidas y que vayan en
detrimento de la organizacién, para que no se vea afectada, evitando que
éstos se conviertan en una carga economica en si misma y evitando que los
clientes se vean afectados como consecuencia de la discontinuidad en la
entrega de los productos requeridos.

Todos los costos que se acaban de mencionar se conocen como
costos de la calidad, pero la mayoria de las veces son la “espada de
Damocles” para las organizaciones, porgque Ssi no se conocen y se controlan
las organizaciones pierden oportunidades de mejoras que, en ocasiones,
podrian representar la diferencia entre la supervivencia o la desaparicion.

Determinar los costos de la calidad en las empresas, por lo general,

aparente ser muy complicado, por cuanto muchas veces no son faciles de



establecer y de cuantificar apropiadamente; no obstante, es importante
conocer el marco tedrico para enfocar el tema.

Dentro de este contexto se ha considerado necesario analizar cada
uno de los elementos que constituyen la estructura del proceso para
asociarlos a los costos de la calidad, tal es el caso de la Gerencia de
Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., objeto de estudio de este
trabajo.

Actualmente, las empresas que estan enfocadas hacia la calidad se
han preocupado por cuantificar los costos asociados a ésta, entendiendo la
calidad como la forma de maximizar el nivel de satisfaccion de los clientes,
maximizar las ganancias, maximizar el proceso productivo y, al mismo
tiempo, minimizar el impacto de las pérdidas, minimizar los retrabajos y todas
aguellas actividades que estan directamente relacionadas con los costos.

Estos costos, algunos autores, los clasifican como costos de la calidad
y costos de no calidad. Cuando este Ultimo es excesivamente alto es una
indicacién de la ineficiencia de la administracién y de su control, afectando
directamente la competitividad de la empresa y de quienes las administran.

Es necesario determinar los costos de la calidad ya que con ello se
busca prevenir los defectos y las fallas del proceso, con el propésito de
entregarle al cliente un bien a su entera satisfaccion. Los costos de la no
calidad son aquellos costos incurridos por fallos en el proceso, tanto interno
como externo, que ocasionan una carga econémica para cualquier empresa.

Para minimizar el impacto que los costos de la no calidad en la
empresa u organizacibn se deben establecer programas de costos,
enfocados a la calidad, que permitan establecer sefales preventivas para
afrontar las situaciones que puedan impactar el proceso y, que a su vez, se
reflejen en los resultados econdmicos de la empresa. La disminucion de los
costos de la calidad produce un mayor rendimiento econémico.

El presente estudio tuvo como objetivo proponer un modelo de costos

de la calidad para la Gerencia de Sistemas de la empresa C.V.G.



Ferrominera Orinoco C.A., que ayude a determinar la eficiencia de su gestién
y los procesos o actividades que estan requiriendo una atencidbn mas
detallada, a fin de minimizar las pérdidas y maximizar la rentabilidad y
eficiencia de la misma.

La Gerencia de Sistemas esta estructurada por varios departamentos
que prestan servicios a los diferentes usuarios de la empresa. Por lo general,
todo los requerimientos de los usuarios, ya sea para reportar la falla de un
equipo (microcomputador, impresoras, cualquier dispositivo informaticos,
préstamos de equipos), o de cualquier otra indole, son canalizados a través
de solicitudes informaticas. Estas a su vez son encausadas hacia el area
interna responsable para la atencion y solucion donde son atendidas por el
personal técnico y analista calificado y disponible segun el caso. Debido a la
premura con que realizan la atencion del reporte o por la carencia de
repuestos, puede ocurrir que el usuario vuelva a llamar al area para reportar
nuevamente la misma falla. Estos retrabajos y falta de repuestos ocasionan
un costo asociado a la No Calidad.

El presente trabajo propone un Modelo de Costos de la Calidad para
la Gerencia de Sistemas, de la empresa C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., el
cual estd enmarcado en una investigacibn no experimental, de proyecto
factible apoyado en una investigacion documental, de campo y descriptivo.
La informacion obtenida sera considerada confidencial y de uso exclusivo de
la empresa ya mencionada.

El trabajo consta de seis capitulos y a continuacién se resefia una
breve explicacion del contenido de cada uno de ellos.

El Capitulo I “EL PROBLEMA”, contiene el planteamiento del
problema, la justificacion del estudio, los objetivos de la investigacion, el
alcance y las limitaciones.

El Capitulo Il “MARCO TEORICO”, contiene tanto el antecedente de
la empresa, como los antecedentes de la investigacion y las bases tedricas

gue sustentan el estudio.



El Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO”, contiene la metodologia
empleada, el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, el andlisis de
la investigacion, los sistemas de variables, la poblacién y muestra, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad de
los mismos.

El Capitulo IV “ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS”, en
él se presenta el andlisis e interpretacion de los datos de los costos de la
calidad obtenidos del proceso de la Gerencia de Sistemas, de C.V.G.
Ferrominera Orinoco C.A..

El Capitulo V “DEFINIR UN MODELO PARA LA DETERMINACION
DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD”, contiene la presentacién, el objetivo
justificacion, la estructura y la factibilidad de la propuesta de un modelo de
costos para la determinacion de los costos de la calidad en la Gerencia de
Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

El Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, se
presentan las conclusiones obtenidas del desarrollo del estudio y las
recomendaciones para mejorar los costos de la calidad en la Gerencia de
Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas y un conjunto

de anexos relacionados, éstos, con la investigacion realizada.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema, segun la Guia Metodoldgica para
Anteproyectos de Investigacion, de Pérez, A. (2005), “Consiste en una
descripcion de la situacion o realidad problematica.”, a su vez “ ... se refiere
en forma especifica y concreta, sin ambigledades, al asunto a investigar.” (p.
56).

En el &mbito de los Sistemas de Gestion de la Calidad cada dia se
toma en cuenta la gran importancia que tiene la evaluacion y medicion de los
costos de la calidad. Estas medidas estan representadas en medidas
financieras, dandole a los costos de la calidad mayor relevancia e incidencia
en las organizaciones, por lo que se deben llevar a cabo acciones
conducentes a administrar eficiente y eficazmente los recursos, ya sea de
caracter humano, material como econémico.

Los costos de la calidad y de la no calidad, referidos al area objeto de
este estudio, estan relacionados directamente con las actividades que se
llevan a cabo para atender todos los requerimientos y necesidades
informaticas de los diferentes usuarios de Ferrominera, asi como con la
alineacion de éstos con las estrategias definidas en el corto, mediano y largo
plazo de la empresa. Estos costos estan asociados a la Tecnologia de
Informacion (TI) y a los Sistemas de Informacion (Sl), de la Gerencia de
Sistemas, de Ferrominera.

Los costos se agrupan de diferentes maneras que sirven para ayudar
a los administradores y gerentes a tomar decisiones respecto a la adquisicion
de equipos, expansion de productos o procesos, inversiones, gastos, entre



otros. En la Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.
(Ferrominera) se carece de los lineamientos o criterios, en materia de costos,
para establecer cudles son los costos de calidad y cuéles no, con la finalidad
de maximizarlos.

Los costos pueden referirse a dos procesos: Acumulacion de Costos,
el cual se agrupa mediante clasificaciones naturales, como materiales o
mano de obra; y a la Asignacion de Costos, que se refiere al seguimiento o
reagrupacion de los costos en uno o mas objetivos como departamentos,
gerencias 0 procesos, los cuales pueden distribuirse entre los procesos que
se llevan a cabo en la Gerencia de Sistemas. Los costos de la calidad se
obtienen de la suma de los costos de la calidad y de la no calidad.

La adecuada implementacion y control de los costos de calidad
enfocada a la correcta gestion de la calidad en la Gerencia de Sistemas,
requiere de una precisa estructuracion, seguimiento y buen aprovechamiento
de todos los recursos, lo cual se apoya en acciones especificas como la
planificacion de las actividades, la adquisicion de los equipos apropiados
para el tratamiento, uso, respaldo y recuperaciéon de la informacion, la
adquisicién y desarrollo de nuevas tecnologias de sistemas de informaciéon y
en establecer los procesos acordes con la funcionalidad de la Gerencia de
Sistemas.

Como consecuencia del aumento de los requerimientos informaticos
por parte de las diferentes unidades organizativas de la empresa, se ha
producido un incremento en las actividades realizadas en la Gerencia de
Sistemas, las cuales son atendidas con poco personal, lo que se traduce en
reprocesos y retrabajos en la ejecucion de las actividades, ya sea por no
cumplir con las especificaciones establecidas, por la negligencia en producir
un resultado rapido sin la debida revision, por la mala administracién de los
recursos, por la atencion inapropiada de las actividades o por la carencia de

un stock de repuestos. Todos estos elementos generan inconvenientes y



generan costos, costos éstos que no pueden ser recuperados por
considerarse costos de no Calidad.

Conocer y establecer los costos de la calidad en la Gerencia de
Sistemas tiene como propdsito reducir los costos de la no calidad
ocasionados por los retrabajos, recuperaciones de los datos por mala
operacion, descuido y negligencia en el seguimiento de ejecucion de los
trabajos, que surgen por la falta de control de las actividades; por la
adquisicibn de componentes y equipos que no tienen la calidad exigida,
impactando considerablemente el desarrollo de las actividades de la
Gerencia de Sistemas, repercutiendo a su vez en los costos de la empresa.

El control y la reduccién de los costos de la no calidad permiten
incrementar los beneficios, tales como aumento de las inversiones, minimiza
el retrabajo, la pérdida de tiempo y aumenta el aprovechamiento de los
recursos (incluyendo el recurso humano). ¢Qué hacer para que la Gerencia
de Sistemas tenga el conocimiento acerca del impacto de los costos de la
calidad?, ¢Coémo establecer los costos de la calidad en la Gerencia de
Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.?

En vista de lo antes expuesto se planted el presente estudio con el
objetivo general de evaluar los costos de la calidad y de la no calidad en la
Gerencia de Sistemas, de la empresa C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., con
el propésito de maximizar los recursos econémicos y minimizar los costos de

la no calidad.
Justificaciéon de la Investigacion

Para Pérez, A. (2005), la justificacion de la investigacion tiene el
propésito de “argumentar, fundamentar ante terceros (lectores, jurado
evaluador, instituciones, etc.) la necesidad de evaluar el problema
seleccionado y que los resultados que se obtengan de ello seran

beneficiosos para la sociedad.” (p. 60).



Hoy en dia las empresas buscan optimizar los costos a fin de optimizar
y maximizar las ganancias de la empresa, teniendo en cuenta que los
recursos son limitados vy finitos.

El analisis de los costos es un conjunto de conocimientos, técnicas y
disposicion, el cual a partir de un enfoque creativo y organizado tiene como
objetivo basico, la identificacion de los costos innecesarios, que no aportan
valor, no aportan calidad, ni confiabilidad, con el propdsito de minimizarlos y
eliminarlos.

No se pretende disminuir la calidad del servicio, ni la seguridad de los
datos, ni disminuir el desarrollo y mantenimiento de los sistemas de
informacion, ni limitar las mejoras tecnoldgicas; por el contrario, lo que se
busca es mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades con base en
alternativas de costos, teniendo en cuenta las funciones y el uso de los
recursos informéticos, humanos, materiales e infraestructura.

El presente estudio buscé determinar los costos directos e indirectos
en la Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. que inciden
en la calidad, con el propésito de determinar cuales son las causas que los
originan e identificarlos, minimizarlos, siempre en la busqueda de la mejora
continua.

Los costos de la calidad en el ambito de la Gerencia de Sistemas de
Ferrominera son aquellos incurridos en el disefio, implantacion, operacion y
mantenimiento de los sistemas de informacién, en la adquisicion de nuevas
aplicaciones para satisfacer los requerimientos de la empresa, pero sobre
todo para la toma de decisiones, oportuna, veraz y confiable. También son
los incurridos en el disefio, implementacion, operacion y mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica, tales como: la red de comunicacion de datos, los
equipos de comunicaciones, los servidores de bases de datos, los servidores
de comunicaciones, los servidores de las aplicaciones, los distintos
servidores requeridos para el tratamiento de los datos, los equipos de

microcomputacion, las impresoras, los sistemas operativos, entre otros.



Otros costos asociados a la calidad que también debe considerarse
son los establecidos en el presupuesto, los cuales estan identificados como
gastos, materiales, mano de obra e inversiones y los ocasionados por los
retrabajos, reprocesos, ejecutados por el personal adscrito a cada una de las
areas que conforman la Gerencia de Sistemas.

Los costos de la calidad son los derivados de la consecucion del nivel
de calidad asumido en la empresa. Surgen como consecuencia de la
implementacion de la calidad y se dividen fundamentalmente en Costos de la
Calidad: son aquellos costos relacionados con prevencion y evaluacion de
los recursos (control de calidad); los costos de la NO Calidad: son aquellos
costos relacionados por fallos internos y externos. Estos costos son por lo
general previsibles y controlables y dependen del grado de inversiéon y del
control que la empresa esté dispuesta a llevar a cabo.

Los costos de la calidad guardan relacion con cada uno de los
departamentos de la Gerencia de Sistemas, debido a que éstos estan
presentes en todas las actividades que se desarrollan. Para el caso de la
Gerencia de Sistemas, los departamentos relacionados directamente con el
proceso son: Planificacibn y Control, Desarrollo y Mantenimiento de
Sistemas, Normas y Procedimientos, Soporte Técnico y Apoyo a Usuarios y
Redes.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer una metodologia para la determinacion de los de Costos de
la Calidad para la Gerencia de Sistemas, de la empresa C.V.G. Ferrominera
Orinoco C.A..



Objetivos Especificos

1. Describir los procesos de la Gerencia de Sistemas, de C.V.G.

Ferrominera Orinoco C.A..

2. Determinar los elementos de los costos de la Calidad en la

Gerencia de Sistemas, de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

3. Disefar una estructura de costos de la Calidad para la Gerencia de

Sistemas, de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

4. Definir un modelo para la determinacién de los costos de la calidad

en la Gerencia de Sistemas, de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..
Alcance

En cuanto al ambito geografico, la investigacion se desarrolld en la
Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., ubicada en la
Zona Industrial de Ferrominera, Puerto Ordaz, Estado Bolivar.

Por eleccién del area tematica se entiende, segun Sabino, C. (1996):

“La definicion y posterior delimitacion del campo de conocimiento
segun el que se precisa trabajar; escoger y delimitar un area
tematica indica, simplemente, que se ha definido un campo de
trabajo, un terreno de estudio, sobre el cual podra o no hacerse
una indagacion cientifica.” (p. 7)

Igualmente refiere el citado autor, que esta delimitacion “nos permite
reducir nuestro problema inicial a dimensiones précticas, dentro de las cuales
es posible efectuar los estudios correspondientes” (p. 52)

De acuerdo a los mencionados conceptos, la presente investigacion
se enmarco en el estudio de los costos de la Gerencia de Sistemas, con el
propésito de determinar cuales son las causas y efectos de los costos de la
calidad y de la no calidad que afectan directamente a la Gerencia de
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Sistemas y que permita formular planes de mejoras, aspectos éstos
asociados por las Ciencias Administrativas.

El presente trabajo tiene como alcance describir la situacién actual de
los costos de la calidad, determinar las causas de los costos de la calidad,
realizar propuestas para su reduccion y eventual eliminacion asi como
disefiar una propuesta que permita su registro, seguimiento y control.

Es imprescindible y necesario proponer una estructura de costos de la
calidad que sensibilice a la direccibon a tomar conciencia y darle la
importancia de cdmo los costos por retrabajos, reprocesos, adquisicion de
equipos y aplicaciones con la calidad no apropiada, la no planificacion
adecuada, inciden directamente en los costos de la gerencia y por ende en
un contrasentido con las estrategias de la empresa.

Limitaciones

Entre las limitaciones encontradas para la elaboracién del presente
estudio se debe sefialar que los datos requeridos para la investigacion,
provenientes de bases de datos en ambiente SAP, por un lado, se
consideran de estricta confidencialidad y su obtencion debid realizarse a
través de los canales regulares con la debida autorizacién por parte del
duefio de los datos; segundo, como se esta en proceso de implementacion
del Modulo Financiero, Modulo de Controlling, bajo la herramienta de SAP,
aun no se tiene la data conforme, sin embargo, se realizaran los tramites
correspondientes para su obtencion y analisis solicitando las autorizaciones
pertinentes, asi como el personal de apoyo para obtener los datos para el
andlisis y estudio.

Otra de las limitaciones encontradas es el tratamiento confidencial que
le dan a ciertas datos, como el caso de obtener datos relacionadas con
costos de personal.

Adicionalmente, es de resaltar que muchos de los Sistemas de

Informacion, hasta octubre de 2005, estaban desarrollados con tecnologias
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obsoletas, por un lado; por el otro lado estos sistemas no atendian los
requerimientos de la empresa. Con la implementacion de la nueva tecnologia
de MySAP el proceso de transicion fue y es lento, ya que se debe adecuar
toda la filosofia de trabajo a esta nueva herramienta de informacién, por lo
que ha sido dificil llevar costos del sistema contable al nuevo sistema de
costos.

Para el caso de obtener los datos de los Sistemas de Gestion de la
Gerencia de Sistemas (desarrollados por pasantes en el transcurso de cinco
afos) fue limitativo, ya que éstos no poseen informacién completa ni atiende
los requerimientos de la gerencia. No obstante se hizo el esfuerzo de

obtenerla por otros medios y otras vias.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefio
metodoldgico utilizado para el desarrollo de la investigacion; por lo tanto se
indica el tipo de investigacion que se desarrolld, el disefio de la investigacion,
el analisis de la investigacion, los sistemas de variables utilizados, la
poblaciéon y muestra, los Instrumentos de recoleccion de datos y la validez y
confiabilidad.

Una vez formulado el problema de investigacion, se han definido los
objetivos que respaldan este trabajo, estableciéndose las bases teoricas que
orientaron y sustentaron el analisis de manera precisa, con el propdsito de
indicar el tipo de datos a analizar y recopilar, seleccionandose los distintos
métodos y técnicas que posibilitaran obtener la informacion requerida. Es por
ello que se presenta el Marco Metodoldgico, que segun explica Balestrini, M.
(2002):

“El fin del marco Metodologico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de
estudio y el disefio de la investigacion; su universo o poblacién; su
muestras; los instrumentos y las técnicas de recoleccion de los
datos. De esta manera se proporcionard al lector una informacion
detallada acerca de cémo se realizara la investigacion.” (p. 126)

De acuerdo con este predmbulo, a continuacion se presenta el Marco

Metodoldgico de la presente investigacion.
Tipo de Investigacién

Dado que el objetivo general de la investigacion fue proponer un
Modelo de Costos de la Calidad para la Gerencia de Sistemas de la empresa
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C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.”, ésta se enmarcO en la modalidad de
proyecto factible apoyado en una investigacion documental, de campo,
descriptivo y no experimental.

El investigador, al proponer un modelo de costos de la calidad, busca
que los recursos utilizados en la Gerencia de Sistemas, se utilicen con mayor
eficacia y eficiencia, de forma tal que los recursos econdmicos,
presupuestados anualmente, sean racionalizados con eficiencia a fin de
maximizar la capacidad de los recursos y minimizar su impacto en la calidad
y Su incidencia en la empresa y, que a su vez, sea consono con la mision,
vision y estrategias.

Ello se sustenta en el concepto de proyecto factible, que segun el
Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestrias y Tesis
Doctorales de la UPEL (2005) establece lo siguiente:

. consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0
grupos sociales; puede referirse a la formulaciéon de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. El Proyecto debe
tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo
o un disefio que incluya ambas modalidades.” (p. 16)

Para complementar la definicion anterior Hurtado, J. (2000), “Proyecto
de Investigacion”, expresa que un proyecto factible es

“un tipo de investigacién que intenta proponer soluciones a una
situacion determinada. Implica explorar, describir, explicar y
proponer alternativas de cambio, mas no necesariamente
ejecutar la propuesta.” (p.90).

Para poder formular la propuesta de un modelo de costos de la calidad
el investigador debié profundizar en los conocimientos relacionados con los
presupuestos de materiales y de gastos, asi como las inversiones, definidas
en el Programa de Inversion, relacionados directamente con el area de la
Gerencia de Sistemas, conocer la capacidad instalada en las areas de

tecnologia de informacion y sistemas de informacién, diagnosticar la
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situacion de los costos operativos y administrativos y determinar la
factibilidad de los recursos humanos, técnicos y econdmicos para la
adecuacioén y sustentabilidad de las operaciones en el tiempo.

Lo anterior se sustenta en los conceptos de investigacion documental
de campo y descriptiva que se presentan a continuacion.

La UPEL (2005) (op. cit.) define investigacion documental como

el estudio de problemas con el propédsito de ampliar y
profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo,
principalmente, en trabajos previos, informacion y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electronicos. La
originalidad del estudio se refleja en el enfoque, criterios,

conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones,
recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor.” (p.
15)

Por investigacibn de campo, segun la UPEL (2005) (op. cit), se

entiende

. el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de meétodos
caracteristicas de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.” (p. 14)

También, en forma mas sencilla, Pérez, A. (2005), (op.cit.) define

. el investigador recoge la informacion directa de la realidad.
Esta referida en fuentes primarias y se obtiene a través de la
aplicacion de técnicas de recoleccion de datos como el
cuestionario, la entrevista y la observacion cientifica” (p. 19).

En cuanto al caracter descriptivo de una investigacion, Ary, Jacobs y
Razvieh (1993) explican que:

“Los estudios de esta indole tratan de obtener informacién acerca
del estado actual de los fendmenos. Con ello se pretende
precisar la naturaleza de una situacion tal como existe en el
momento del estudio. El objetivo consiste en describir lo que
existe con respecto a las variaciones o0 a las condiciones de una
situacion.”
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Esto, a su vez, es complementado por Tamayo y Tamayo, M. (1998)
cuando define la investigacion descriptiva como “la descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicidon o proceso

de los fendmenos” (p. 54).
Disefio de la Investigacion

Fernandez, C. (2005), “Metodologia de la Investigacion”, pagina web
[http://medusa.unimet.edu.ve/faces/fpag40/criterios.htm], refiere a Cerda,
(1991), la definicion del disefio de la investigacion como al "Conjunto de
decisiones, pasos, esquema Yy actividades a realizar en el curso de la
investigacion.”

Balestrini, M. (2002) (op. cit.) define al disefio de la investigacion como
“... el plan global que integra de un modo coherente y adecuadamente
correcto técnicas de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y
objetivos...” (p. 131). Adicionalmente Balestrini, M. (2005) (op. cit.) explica
gue el disefio de la investigacion pueden clasificarse en disefios de campos y
bibliograficos; a su vez en el disefio de campo se incluye los experimentales
y los no experimentales, donde forman parte los estudios relacionadas a
proyectos factibles, observandose los hechos que intervienen en el estudio
tal y como estan en su ambiente natural, sin manipularse.

En virtud de que las variables relativas a los conocimientos y proceso
de los costos en la empresa, especificamente la Gerencia de Sistemas, no
seran manipuladas por el investigador y éstas seran recogidas directamente
de la realidad, en un mismo instante de tiempo y tal como ellas se presentan,
el disefio de la investigacion es no experimental y transeccional descriptivo.

En cuanto a los disefios no experimentales, el Manual para la
elaboracion del Trabajo de Investigacion de la ESGA (2002) establece:

“Se aplica en las investigaciones de campo en las que no hay
manipulacion de variables, porque la accién de las variables ya
se dio en la realidad, el investigador no intervino en ello. Se
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observan las variables y sus relaciones en un contexto natural, el
investigador toma los datos directamente de la realidad.” (p. s/n)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), “Metodologia de la
Investigacion”, se refiere a que la investigacion no experimental “... es
observar fenbmenos tal como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos...” (p. 194)

Completando con lo antes expuesto, Hernandez, Fernandez &
Baptista (1998) (op. cit.), establecen que

en un estudio no experimental no se construye ninguna
situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador. En la
investigacion no experimental las variables independientes ya
han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador no
tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre
ellas porgque ya sucedieron, al igual que sus efectos.” (p. 194)

En relacion con el disefio transeccional descriptivo, la investigacion
consiste en analizar y examinar las variables del problema. Segun
Herndndez, Fernandez & Baptista (1998) (op. cit.) lo define “como objetivo
indagar la incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas
variables.” (p. 187)

Unidad de Analisis

Para realizar el estudio de la situacion actual de los costos asociados
a la calidad en la Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.,
fue imprescindible y necesario definir claramente el tamafio de la poblacion a
quienes se les realizara la entrevista, con el fin de corresponder con el
problema de la investigacion y también con los objetivos antes planteados.

En vista de esto, se defini6 como unidad de andlisis a los diferentes

departamentos que conforman la Gerencia de Sistemas.
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Sistemas de Variables

Es importante determinar las variables que estan presentes en la
investigacion. El propésito del investigador es analizar, evaluar y comprobar
que los costos, en la Gerencia de Sistemas, varian anualmente y que estos
pueden dividirse en fijos o variables y a su vez pueden ser de calidad y de no
calidad, pero a su vez, los costos provienen de un presupuesto formulado a
mediados del afio para que, una vez aprobados por las maximas autoridades
de la empresa, comiencen a regir a partir del 1 de enero del nuevo afio fiscal.

En “Guia para elaborar la tesis” Zorrilla y Torres (1992), plantean que

“Las variables son todo aquello que se pude medir, controlar o
estudiar en una investigacion. También puede afirmarse que las
variables son caracteristicas, atributos, rasgos, cualidades o
propiedad que se dan en un individuo, grupo u objetos. Es decir,
las variables son caracteristicas observables de algo y, a la vez,
son susceptibles de cambios o variaciones” (p.62).

Las variables de estudio son variables independientes por cuanto
éstas son manipuladas por el investigador para conocer sus particularidades
que afectan o no a los costos de la unidad en estudio. Zorrilla y Torres (1992)
(op. cit) plantea que “la variable independiente, condiciona, explica o
determina la presencia de otro fendbmeno y puede ser manipulada por el
investigador” (p.62).

Por otro lado el investigador considerd, adicionalmente a las variables
independientes, las variables dependientes, ya que es la conducta asociada
a los costos que se requiere explicar.

Ramirez (1999) explica:

“... la variable causal se conoce como variable independiente, ya
gue su aparicion no depende de la presencia de otra variable. A
la variable efecto, se le da el nombre de variable dependiente, en
tanto que su aparicidn en escena depende de la presencia de
otra variable, de la variable independiente. La comprobacion de
la existencia de una relacion de dependencia entre ambas es el
cometido del proceso de investigacion que se debe emprender”
(p. 123).
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Las variables en estudio en esta investigacion se basan en lo

siguiente:

>

Costos Fijos, son aquellos que son independientes de la actividad
de la organizacion; se incurren aun cuando la empresa esta
inactiva o cerrada. Son aquellos que son independientes de la
actividad de la organizacion. Ejemplo de ello: depreciacion de
maquinarias, alquileres.

Los costos variables, depende de la actividad de la organizacion y

estan intimamente relacionados, varian proporcionalmente con los
ingresos. Ejemplo: Materia prima empleada en los procesos
productivos de un bien, consumo de energia.

Asignables y no asignables. También conocidos como costos
directos y costos indirectos.

Son Costos asignables o directos aquellos costos que se
identifican directamente con un producto o servicio, con un cliente
0 con un departamento. Ejemplo: materia prima, mano de obra,
energia, perfectamente identificados en un proceso productivo.
Son no asignable o indirectos aquellos costos que NO se
pueden relacionar (en contabilidad se llama costos fabrica)
directamente a un departamento o seccion de un proceso de
produccion o hasta un bien o servicio producido. Ejemplo de ello
son los impuestos a los gastos administrativos de una
organizacion; alquiler de un local; impuestos; etc.

Histdricos y previstos: son los ya efectuados y por tanto, reales.
Son aquellos en los que ha incurrido la organizacion en el pasado,
mientras que los costos previstos son los costos esperados o
estandar. Sirven para controlar los costos cuando ellos se

producen.
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Poblacién y Muestra
Poblacion

Establecida la delimitacion del campo de conocimiento y el campo de
trabajo se procedi6 a escoger la poblacién y la muestra necesarias del
estudio.

Tamayo y Tamayo, M. (1998) definen la poblacién “como la totalidad
del fendmeno de estudio, en donde las unidades de la poblacion poseen una
caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion.”
(p. 96)

Hernandez, Ferndndez & Baptista (1998) (op. cit.), define a la
poblacién como el “... conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones...” (p. 204)

Morles., V. (1994) define que “la poblacion o universo se refiere al
conjunto de elementos o unidades para el cual seran validas las conclusiones
gue se obtengan (personas instituciones o cosas) a los cuales se refiere la
investigacion” (p. 17).

El tamafio de la poblacion objeto de estudio en la presente
investigacion fue finita y se considerar6 una muestra de 13 personas
pertenecientes a la Gerencia de Sistemas, las cuales estan conformados por
dos estratos: Estrato 1: lo constituyen 7 personas ocupantes de cargos de
toma de decisiones, a nivel gerencial y a nivel ejecutivo; y el Estrato 2: por 6

personas ocupantes de cargos a nivel operativo, ver Cuadro Nro. 1.
Muestra

Conocida la poblacion se procede a determinar la muestra objeto de
este estudio.
Sabino, C. (1996) define la muestra como:

“Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para
representarlo, es decir, consiste en un nimero de sujetos que
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reunen las mismas caracteristicas de la poblacion estudiada v,
por lo tanto, son representativo de la misma. Cuando la muestra
cumple con las condiciones anteriores, es decir, cuando nos
refleja en sus unidades lo que ocurre en el universo, lo llamamos
muestra representativa” (p. 104).

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (1999) (op. cit.) “la muestra
suele ser definida como un subgrupo de la poblacion...”.

Para conformar el tamafio de la muestra, ver Cuadro Nro. 1, el
investigador considerd que, dado que la poblacién era de tamafio pequefia y
finito y que todas las personas que la conformaban estan relacionados
directa e indirectamente con el problema objeto de estudio y que sus criterios
eran fundamentales para la propuesta de un modelo de costos de la calidad,

se tom6 como muestra a la misma poblacién, es decir, la muestra fue de tipo

censal.
Tabla Nro. 1 -
Poblacién y Muestra
Cargos Poblacion Muestra

Estrato 1

Gerente de Sistemas 1 1
Jefe Departamento de Planificacién y Control 1 1
Jgfe Departamento de Desarrollo y Mantenimiento de 1 1
Sistemas

Jefe Departamento de Normas y Procedimientos 1 1
Jefe Departamento de Soporte Técnico 1 1
Jefe Departamento de Apoyo a Usuarios y Redes 1 1
Sub Total Estrato 1 6 6
Estrato 2

Analistas de Equipamiento y Redes 1 1
Analista de Apoyo a Usuarios 2 2
Analista de Planificacion 1 1
Analista de Desarrollo de Sistemas 1 1
Analista de Mantenimiento de Sistemas 1 1
Sub Total Estrato 1 7 7
Total General 14 14
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Técnicas de Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o
maneras de obtener la informacién, mientras que los instrumentos utilizados
para ello son los medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar la informacion. Las utilizados en este estudio, para el caso de la
propuesta de un modelo de costos de la calidad en la Gerencia de Sistemas,
se baso en la revision, andlisis y sistematizacion de forma tal de organizar
todos los datos necesarios para la evaluacién de los costos, los cuales
afectan de manera directa a la gerencia.

Para realizar estas actividades, el investigador se basoé en el problema
del estudio para determinar el instrumento valido para la recoleccién de
datos, el cual debe ser valido y confiable, apoyado en las observaciones y
mediciones de las variables que son de interés, que luego son investigadas
detenidamente y evaluadas con el propdsito de analizarlas, estudiarlas y
establecer la propuesta a que diera lugar.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (1999) (op. cit.) un instrumento
de medicion “... adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o variables que el investigador
tiene en mente.”

Balestrini, M. (2002), al referirse a las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, explica:

“Se debe sefalar y precisar, de manera clara y desde la
perspectiva metodologica, cuales son aquellos métodos
instrumentales y técnicas de recoleccion de informacion,
considerando las particularidades y limites de cada uno de éstos,
mas apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la
investigacion y a las caracteristicas del hecho estudiado, que en
Su conjunto nos permitiran obtener y recopilar los datos que
estamos buscando (p. 132)
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Por otro lado, Sabino, C. (1996) explica que las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos “son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion” (p. 57)

Como técnicas de recoleccién de datos se utilizaron la observacion
directa en dos modalidades: documental y participativa, y la encuesta en su
forma de entrevista.

Méndez, C. (1999) manifiesta que la observacion directa “es el
proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con
base en ciertos propositos definidos generalmente por una conjetura que se
quiere investigar” (p. 99)

La técnica de la observacion engloba todos los procedimientos
utilizados, las fuentes de los hechos y datos objetos del estudio; también
para obtenerlos y registrarlos. La observacion proporcionara al investigador
la informacién y los conocimientos técnicos y operativos referidos al modelo
de costos.

La técnica de la observacion participativa, en la que el investigador
forma del &rea en estudio, permitira estar presente en cada departamento de
la Gerencia de Sistemas a fin de obtener la informacion de las fuentes
primarias y de primera mano, garantizando la manipulacion de las variables
de estudio.

La otra técnica utilizada sera la encuesta en forma personal. Para
Hyman, H. (1993) la encuesta es “un conjunto de técnicas que utilizamos,
mediante las cuales los sujetos proporcionan informacion acerca de si mismo
en forma activa. Las encuestas se utilizan mediante entrevistas orales y
cuestionarios escritos” (p. 166).

En cuanto a los instrumentos de recoleccién de datos, Arias, F. (1999)
sefiala que “son los medios materiales que se emplean para recoger y

almacenar la informacion” (p. 53); y segun la Universidad Nacional Abierta
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(1991) un instrumentos “es un formulario disefiado para registrar la
informacion que se obtiene durante el proceso de recoleccion” (p. 307).

Los instrumentos de recoleccion de datos, utilizados en la presente
investigacion seran los informes de costos, tanto en papel como en linea,
accedidos a través de un sistema de informacion computarizado; los datos
almacenados en los sistemas de informacion, ya que estos son las fuentes

primarias para el investigador.
Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos

En la realizacion de cualquier estudio es necesario definir las técnicas
que se utilizaron para analizar los datos obtenidos durante el proceso de
recoleccion de los mismos. La técnica de andlisis de contenido, segun
Navarro y Nava, (1996), se define como una “técnica de investigacion para la
descripcion objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la
comunicaciéon.” (p. 72). Esto lo ratifican Hernandez, Fernandez y Baptista,
(1998), cuando sefalan que para hacer el analisis de contenido se debe
realizar la codificacion, la cual definen como “el proceso a través del cual las
caracteristicas relevantes del contenido de un mensaje son transformadas o
unidas que permitan su descripcion o andlisis preciso.” (p. 303).

Basado en estos conceptos el analisis consisti6 de dos etapas para
identificar los elementos apropiados y determinar los costos de la calidad. La
primera etapa, consistié en describir el proceso de la Gerencia de Sistemas a
fin de asociar los costos a cada una de las actividades, determinar los
elementos de costos de la calidad en la Gerencia de Sistemas y clasificarlos
de acuerdo a su naturaleza, es decir, determinar en que forman se agrupan
los costos e incidan en el proceso. En la segunda etapa, disefiar una
estructura y definir un modelo para la determinacién de los costos de la
Calidad.

Para entender el proceso de esta investigacion y la relacion entre los

objetivos y las etapas descritas anteriormente, en la Figura 1 se presenta el
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flujograma del trabajo en el que se establecen los pasos considerados en
esta investigacion. Estos son mostrados en forma de rectangulos y las
flechas indican el flujo de informacién desde un paso hasta el siguiente paso.
Los Ovalos indican el objetivo al cual esta asociado. Los circulos indican
cuando es necesario combinar la informacion de dos pasos para tomar el
siguiente paso.

FIGUrRA 1.-—
FLUJOGRAMA DE TRABAJO

Repaso de la

Literatura
Describir el proceso de la Determinar los costos x
gerencia de Sistemas actividad
Establecer Criterios de Determinar Atributos de
Evaluacion Procesos

| |
v

Describir estructura de

costos
Obj. 3

Definir Modelo de costos

Disefio: El autor, (2006).

Validez

Para apoyar la investigacion del estudio el investigador se apoyo en la
entrevista no estructurada, con la finalidad de conseguir la informacion
relacionada con las actividades que se realizan en las diferentes unidades de

la Gerencia de Sistemas, para luego analizarla, interpretarla y tabularla.
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Para Hurtado de B., J. (1998) la validez de un instrumento “se refiere
al grado en que un instrumento realmente mide lo que pretende medir, mide
lo que el investigador quiere medir y se mide sdlo lo que se quiere medir” (p.
414). La validez esta en la relacion directa con el objetivo del instrumento.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (1999) (op. cit.) la validez de
contenido “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide” (p. 236).

La validez de las entrevistas se establecera mediante reuniones con el
personal involucrado en las actividades del dia a dia, con el fin de obtener la
informacion asociada a la investigacion, tal como las actividades

desempefadas para atender las solicitudes asignadas.
Operacionalizacion de los Objetivos.

Para completar el marco metodologico, se establece Ia
operacionalizacion de los objetivos, que no es mas que una relacion de los
objetivos especificos con las variables de la investigacién. Estas variables
forman parte de la investigacion y son susceptibles de medida (cualitativa y
cuantitativa), para proporcionar informacion, que sera tratada para conocer y
dar solucion a la problemética de los costos de la calidad. Salinas, (1985),
define las variables como “una caracteristica o cualidad de un sujeto, objeto,
hecho o fendbmeno, susceptible de ser modificada en su magnitud y que
dicha modificacion o variacion puede ser cuantificada o medida.” (p. 30).
Adicionalmente, los indicadores son caracteristicas observables y
conmensurables en una variable. Bavaresco, (1997), describe que “los
indicadores son llamados referentes empiricos de la investigacion donde se
apoya o soporta el estudio.” (p. 82).

Para una informacion detallada sobre los objetivos especificos y cdmo
el estudio cumplié cada objetivo, en la Tabla No 2, se describen las variables,
las definiciones conceptuales, los indicadores, y las técnicas usadas en la

investigacion.
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Tabla Nro. 2 -

Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General:

Proponer un Modelo de Costos de Calidad para la Gerencia de Sistemas, de la empresa C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.

Objetivos Especificos

Variables

Dimension

Indicador(es)

Técnicas / Instrumento(s)

Describir los procesos de la | Procesos de la Gerencia y las | Conjunto de elementos de entradas, | - Elementos de entrada | Técnicas:
Gerencia de Sistemas para la | unidades que la componen las cuales son procesadas, (solicitudes) _ Observacion
obtencién de los costos asociados obteniéndose un bien (producto o Activi
" ) - Actividades _ it
servicio) como salida o resultado Revision documental
- Resultados Instrumentos:
- Indicadores - Reportes
- Requisitos propuestos - Encuesta
- Procedimientos
Determinar los elementos de los | Costos Directos Los que tienen incidencia directa | - Resultados Técnicas:
éostos_ d&e sl'at Calidad en la sobre el producto o salida del proceso | _ |hdicadores — Observacion
erencia de Sistemas ) i inci ia indi . i
Costos Indirectos Los que tienen incidencia indirecta | _ requisitos propuestos - Revisién documental
sobre el producto o salida del proceso
] Instrumentos:
. Los costos asociados al proceso que
Costos Variables varfan en el tiempo - Reportes
Los costos asociados al proceso que - Encuesta
Costos Fijos no varian en el tiempo y son
constantes
Disefiar una estructura de costos | Costos de la Calidad Costos del proceso discriminados por | Resultados Técnicas:
d_e la Calidad para la Gerencia de centros de costos Indicadores - Revisién documental
Sistemas ) .
Costos de la No Calidad - Eficacia - Informe
- Eficiencia
Definir un modelo para la | Actividades Resultado de la asignacion y | - Costos de Prevencion Técnicas:
determinacion de los costos de la bl estructuracion de los costos _ Costos de Evaluacion - Revisién documental
calidad en la Gerencia de | Variables I ¢
Sistemas - Fallos Internos - Informe
Resultados

Fallos Externos

Disefio: El Investigador (2006)
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Empresa
Resefia Historica

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. es una empresa del Estado, tutelada
por la Corporacion Venezolana de Guayana (C.V.G.) y adscrita al Ministerio
de Industrias Basicas y Mineria del Gobierno de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

Su propésito es la extraccion, procesamiento, comercializacién y venta
de mineral de hierro y sus derivados en el territorio venezolano y a diversos
paises ubicados en Europa, Asia y América Latina. Para mas informacion de

la historia de la empresa en el Anexo A podré obtener mas detalles.
Tipo de Empresa

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. es una empresa del Estado, tutelada
por la Corporacion Venezolana de Guayana (C.V.G.) y adscrita al Ministerio
de Industrias Basicas y Mineria del Gobierno de la Republica Bolivariana de

Venezuela, dedicada a la explotacion del mineral de hierro.
Mision

C.V.G. FERROMINERA ORINOCO C.A., empresa del Estado
Venezolano, tiene como responsabilidad la explotacion de la industria del
mineral de hierro y derivados con productividad, calidad y competitividad, de
forma sostenible y sustentable, para abastecer oportuna y suficientemente a

la industria siderargica nacional y aquellos mercados internacionales que
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resulten econdémicos y estratégicamente atractivos, garantizando la

rentabilidad de la empresa y contribuir al desarrollo econémico del pais.
Visién

Ser una empresa que satisface y responde oportunamente a las
necesidades del mercado siderargico mundial, creando valor para el
accionista, calidad de vida para sus trabajadores y bienestar para la

comunidad.
Estrategias de la Empresa
Estrategia I: Fortalecimiento

Mantener una gestién eficiente, que conduzca al mejoramiento de los

resultados financieros, mediante un mayor esfuerzo para reducir costos,

consolidar la calidad de los productos, aumentar el volumen de las reservas
de mineral de hierro, incrementar la participacion en el mercado de
exportacion y consolidarse como un proveedor confiable y competitivo en el

mercado nacional, en correspondencia con_un_manejo efectivo de los

sistemas administrativos y operativos.

Estrategia Il: Optimizacion

Lograr una condicion de empresa de clase mundial como productora y

proveedora de mineral de hierro, mediante el mejoramiento continuo de sus

procesos, adecuando tecnolégicamente sus instalaciones y desarrollando

Sus recursos humanos.

Estrategia lll: Transformacion

Crecer y convertir a la empresa en una organizacion altamente

eficiente y flexible, apoyandonos en asociaciones estratégicas, impulsando la

investigacion y desarrollo de nuevos procesos que le permitan a la empresa
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generar productos semiterminados.
Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que han hecho
sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e
informacion obtenida en la investigacion. En tal sentido, Tamayo y Tamayo,
(1.998) sefala “... En los Antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodologico de la misma
investigacion...” (p.73).

Pérez, A. (2005) establece que los antecedentes de la investigacion
“... consisten en el andlisis de investigaciones iguales realizadas en el campo
de estudio delimitado.” (p. 68).

Entre algunas de las investigaciones relacionadas con el presente
estudio se tienen las siguientes:

Hernandez (2001), Evaluacion y Desarrollo de un Sistema de
Mejoramiento de la Calidad en los Procesos de Adiestramiento de un
Centro de Desarrollo Gerencial de acuerdo a los criterios de la Norma
ISO 9000. Trabajo Especial de Grado para optar por el titulo de Ingeniero
Industrial en la Universidad Catdlica Andrés Bello. Este trabajo se orientd al
desarrollo de un sistema de mejoramiento de calidad, que permita la
medicion de la calidad en el servicio prestado por el Departamento de
Desarrollo Gerencial del Centro Internacional de Educacion y Desarrollo de
Petroleos de Venezuela S.A, con base en los principios genéricos de la
administracion de la calidad que se describen en la Norma ISO 9000. Para
lograr analizar el comportamiento de la Gerencia de Desarrollo Gerencial de
una manera integral se disefio un sistema de mejoramiento de calidad que
apoye la gestibn de la organizacion estandarizando los procesos y
desarrollando un sistema de medicién que oriente a la toma de decisiones

para el alcance de los objetivos propuestos.
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Valls (2000), Disefio de un Modelo de Evaluacién y Control de los
Costos de la calidad en la Superintendencia de Briqueteadora de la
Empresa Venprecar, C.A.. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de
Magister Scientiarum en Ingenieria Industrial en la Universidad Experimental
Politécnica “Antonio José de Sucre”. Esta investigacion se realizé bajo la
modalidad de una investigacion no experimental, descriptiva del tipo
aplicada. Su finalidad consistié en disefiar un modelo de evaluacion y control
de los costos de la calidad, con el objeto de cumplir los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000 y la optimizacion de la estructura de costos,
disefiando una herramienta contable que disgrega econdmicamente las
erogaciones en gue se incurren en los diferentes procesos y sistemas que la
conforman.

Ledezma (1996), Sistema para el Control y la Gestion de las
Operaciones de Soporte y Servicio Técnico dentro de la Organizacién
Opentech S.A. Trabajo Especial de Grado para optar por el titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad de Carabobo. Esta investigacion se
realizd bajo la modalidad de proyecto factible, fundamentado en una
investigacion de campo tipo descriptiva. Su finalidad fue proponer un enfoque
y un método que ordene y sistematice la gerencia de calidad y productividad
a nivel operativo y departamental, cuya aplicacion permanente permita
reducir la posibilidad de situaciones como: no dirigir el esfuerzo a las areas
mas criticas e importantes, no involucrar a todos los que puedan aportar en
la mejora de resultados; y por tanto, maximizar los resultados de las acciones
emprendidas. Se pudo concluir que la creacion y mantenimiento de la
calidad, esta dirigida a asegurar que las necesidades de los clientes sean

entendidas y satisfechas.
Bases Tedricas

Segun Pérez, A. (2005) (op.cit.) por bases teéricas se conoce “... al

conjunto actualizado de conceptos, definiciones, naciones, principios, etc.,
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que explican la teoria principal del tépico a investigar.” (p. 69). Por otro lado
Pérez, A. (2005) (op. cit.) expresa que “Para alcanzar un buen desarrollo de
las Bases Tedricas se requiere, en primer término, una buena descripcion de
la teoria y seguidamente una explicacion de la misma, manteniendo un orden
l6gico segun su complejidad.” (p. 69).

Adicionalmente, Pérez, A. (2005) (op. cit.) expresa que “... las bases
tedricas son el alma del Marco Tedrico por contener la fundamentacion
bésica que sustenta la investigacion.” (p. 69).

Durante el desarrollo de una investigacion es necesario revisar los
planteamientos, conceptos y/o teorias de diversos autores con la intencién de
ampliar los conocimientos del investigador y que serviran de sustento a la

investigacion.

Costo

Los costos (0 costes) son los gastos incurridos o generados en la
produccion, en la administracidon o en cualquier otro proceso u actividad en
un determinado periodo. Desde otro punto de vista los costos son el uso de
los recursos, llamese humanos, econdémicos, financieros, fisicos, informacion,
aplicados a los procesos de una organizacion.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2005), coste
significa “Gasto realizado para la obtenciéon o adquisicion de una cosa o de
un servicio.”, Coste de produccion “Conjunto de gastos para la produccion de
bienes y servicios.”

Charles T. Horngren, Gary L. Sundem y Frank H. (1994) establecen
que “Costo se puede definir como un sacrificio 0 concesién de recursos con

un proposito especifico”.

Costos de la Calidad

Dale H. Besterfield (2003), define a los costos de la calidad como “...
aquellos costos relacionados con la incapacidad para lograr la calidad de un
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producto o servicio tal y como fue estipulado por la compafia. En otras
palabras es el costo causado por problemas o servicios malos”.

Cisneros, X., Grau, S., Rodriguez, E., Pérez, M., (2000), en su
publicacién en Internet, Evaluacién de los costos de la calidad en la Empresa
Farmacéutica [http:/mvww.bvs.sld.cu/revistas/sint/vol6_1 00/autores],
establecen que

“Los costos de la calidad constituyen la parte de los aspectos

econdmicos de la calidad que considera los gastos incurridos en

la obtencion y aseguramiento de una calidad satisfactoria, asi

como, las pérdidas producidas cuando ésta no se obtiene,

permitiendo evaluar la utilidad y eficiencia del sistema de gestion

de la calidad e identificar las areas que requieren atencion, y

como consecuencia, establecer las bases para el proceso de

mejora continua.”

Los costos de la calidad, enfocada a la Gerencia de Sistemas, estan
relacionados directamente con los procesos que se ejecutan internamente
para producir un bien (producto o servicio), y estan asociados a la Tecnologia
de Informacién (TI) y/o a los Sistemas de Informacion (Sl). Entendiéndose
como tal, todos los costos relacionados a retrabajos, reproceso, desarrollo de
nuevas aplicaciones, adquisicibn de nuevas aplicaciones, adquisicion de
nuevas tecnologias informaticas (redes, equipos, impresoras, entre otros).

Los costos de la calidad son las sumas de los costos de control de
calidad y costos de los fallos que se transforman en una medida, en funcion
de la calidad.

Los costos de la calidad guardan relaciébn con cada uno de los
departamentos de la gerencia, debido a que éstos estan presentes en todas
las actividades que se desarrollan. Para el caso de la Gerencia de Sistemas,
los departamentos relacionados directamente son: Planificacion vy
Tecnologia, Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas, Normas vy

Procedimientos, Soporte Técnico, Apoyo a Usuarios y Redes.
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Costos de falla

De acuerdo a conceptos de varios autores respecto a los costos de
falla, el investigador establece que es el costo por el incumplimiento de
hacer una actividad mal hecha, tanto interna como externa, incumpliendo con
los preceptos de la empresa y los requisitos del cliente.

En toda falla interviene el ser humano, a excepcién de aquellas fallas
producidas por el desgaste de una maquina, producto de la vida util del
mismo equipo y de su constante trabajo. En todas aquellos fallos donde
interviene el ser humano es imputable a costos de fallos, ya sea por
negligencia, carencia de conocimientos, imprudencia, actitud hacia el trabajo

0 actividad.

Hurto

De acuerdo a lo definido en el diccionario EI Mundo, periédico

espafiol, (http:/diccionarios.elmundo.es/diccionarios/cgi/lee diccionario.html), se define

hurto como “Robo sin violencia”, es decir, que las cosas son robadas o
extraidas o sacadas de una propiedad sin romper, violentar los accesos.

Reproceso

La Norma COVENIN-ISO 9000:2000 “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario”,, establece que Reproceso es una
“accion tomada sobre un producto (resultado de un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o0 que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados) no conforme para que cumpla con los
requisitos (necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria).”

Visto de otra manera reproceso es una accion tomada sobre un
producto no conforme para que cumpla con los requisitos. Es decir, es
realizar el conjunto de actividades relacionadas y que interactian en la

transformacion de las entradas nuevamente.
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Visto para la Gerencia de Sistemas un reproceso es cuando se
requiere procesar, huevamente, la cancelacion de una actividad producto de
un cierre (perteneciente a un sistema de informacion), caso concreto la
cancelacién de cierre de costos o contable, que pertenece a un conjunto de
programas requerido para procesar una determinada aplicacion nuevamente,
ejemplo de esto es cuando se cancela un “Job” o trabajo de Nomina o de
contabilidad o de cualquier otro proceso por cualquier motivo y éste tenga

que reprocesarse nuevamente.

Retrabajos

Cuando una actividad, proceso o trabajo es realizada o ejecutada por
cualquier persona, 0 en la que esta directamente involucrada el recurso
humano, y éste queda mal hecho debido a una causa, el efecto que queda es
ejecutar nuevamente esta misma actividad, proceso o trabajo. Esto es lo que
se llama retrabajo. Un retrabajo ocasiona costos de la no calidad, pérdida de
oportunidad, incremento de costos, pérdida de tiempo.

Una de las ideas centrales que aporta Pilliph Crosby, referenciado por
Cebellido, Nava (2005), ¢Qué es la Calidad?: Conceptos, guris y modelos
fundamentales, es que “... los costos son generados por las cosas que no
tienen calidad, puesto que produce retrabajos, hacer las cosas bien significa
calidad, que es una auténtica generadora de utilidad.” (p. 32).

Robo

De acuerdo a lo definido en el diccionario EI Mundo, periédico

espafiol, (http://diccionarios.elmundo.es/diccionarios/cgi/lee diccionario.html), el

concepto de robo es la “Apropiacion indebida de algo ajeno, contra la

voluntad de su poseedor, especialmente si se hace con violencia”.
Tecnologia de Informacién

Es el conjunto de hardware (equipos) y software (aplicaciones, base
de datos, sistemas operativos) requerido y empleado en la tarea de integrar
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de una manera armonica y eficiente todos componentes tecnoldgicos para el

tratamiento de los datos.

Sistemas de Informacion.

Los Sistemas de Informaciébn son un conjunto organizado de
elementos dirigidos a recoger, almacenar y distribuir informacion de manera
que pueda ser utilizada por los empleados adecuados de la empresa, para
gue desempefien sus actividades de modo eficaz y eficiente, y puedan tomar
sus decisiones bajo certidumbre.

Proceso de Gestion.

Un proceso de gestion es la administracion de un conjunto de fases
sucesivas relacionadas con una determinada operacién, actividad o

acciones, con el propdsito de llevar a cabo un objetivo, meta, estrategia.

Diagrama de Procesos

Representacion grafica de una sucesion de hechos u operaciones en
un sistema o proceso de la empresa o parte de ella. Es utilizada para
representar, en detalle, el proceso de toda la empresa o parte de un proceso
operativo, productivo y/o administrativo visualizando su interrelacion entre si

y los demas procesos.

Calidad

La Norma Covenin 1SO 9000:2000, “Sistema de gestién de la Calidad
— Fundamentos y Vocabularios”, define a la calidad como el “grado en que un
conjunto de caracteristica (3.5.1) inherentes cumple con los requisitos
(3.1.2)", donde 3.5.1 establece “Rasgos diferenciador” y 3.1.2 establece
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.
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Coste

Coste palabra espafiola que, de acuerdo al diccionario de la Real

Academia Espafola (http://www.rae.es/), significa “gasto realizado para la

obtencién o adquisicion de una cosa o de un servicio”, y coste de produccion.
Significa “conjunto de gastos para la producciéon de bienes y servicios”. Por lo
general en Venezuela se utiliza la palabra costo, por lo que costos pueden
definirse como el consumo de recursos para producir o mantener bienes o

servicios o para mantener la capacidad de producir tales bienes o servicios.

Costos Fijos

“Costos Fijos, son aquellos que son independientes de la actividad de
la organizacion; se incurren aun cuando la empresa esta inactiva o cerrada.
Son aquellos que son independientes de la actividad de la organizacion.
Ejemplo de ello: depreciacion de maquinarias, alquileres”. Tomado del
discurso del Profesor Manuel Gaspar, en una de sus clases de la materia
Sistemas de Informaciéon de la Calidad, en el Il Semestre del Postgrado
Sistemas de la Calidad.

Costos variables

“Son aquellos costos que depende de la actividad de la organizacion y
estan intimamente relacionados, varian proporcionalmente con los ingresos.
Ejemplo: Materia prima empleada en los procesos productivos de un bien,
consumo de energia”. Tomado del discurso del Profesor Manuel Gaspar, en
una de sus clases de la materia Sistemas de Informacion de la Calidad, en el

Il Semestre del Postgrado Sistemas de la Calidad.

Costos asignables o directos

“Son aquellos costos que se identifican directamente con un producto
0 servicio, con un cliente o con un departamento. Ejemplo: materia prima,

mano de obra, energia, perfectamente identificados en un proceso
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productivo”. Tomado del discurso del Profesor Manuel Gaspar, en una de sus
clases de la materia Sistemas de Informacion de la Calidad, en el Il Semestre

del Postgrado Sistemas de la Calidad.

Costos no asignables o indirectos

“Son aquellos costos que NO se pueden relacionar directamente a un
departamento o seccion de un proceso de produccion o hasta un bien o
servicio producido. Ejemplo de ello son los impuestos a los gastos
administrativos de una organizacion; alquiler de un local; impuestos; etc.”.
Tomado del discurso del Profesor Manuel Gaspar, en una de sus clases de la
materia Sistemas de Informacion de la Calidad, en el Il Semestre del

Postgrado Sistemas de la Calidad.

Historicos y previstos:

“Son los ya efectuados y por tanto, reales. Son aquellos en los que ha
incurrido la organizacién en el pasado, mientras que los costos previstos son
los costos esperados o estandar. Sirven para controlar los costos cuando
ellos se producen”. Tomado del discurso del Profesor Manuel Gaspar, en una
de sus clases de la materia Sistemas de Informacion de la Calidad, en el 1l

Semestre del Postgrado Sistemas de la Calidad.
Bases Legales

Para este estudio el investigador consideré prudente establecer las
bases legales que enmarcan a la calidad en Venezuela, tomandose en
cuenta la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la Ley del
Sistema Venezolano para la Calidad.

Las bases Juridicas para la Calidad en la Republica Bolivariana de
Venezuela estd consagrada en la Constitucion y en la Ley del Sistema

Venezolano para la Calidad, cuyo fin es el de garantizar los derechos de las
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personas a disponer de bienes o servicios de calidad en el pais y a disefar el
marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.

Es necesario considerar que tanto la Constitucion como la Ley del
Sistema Venezolano para la Calidad, busca estrechamente activar los
mecanismos necesarios para que las empresas del Estado y/o privadas
trabajen con la calidad requerida, mas aun que adapten la filosofia de la
calidad, por cuanto esto conduce a realizar y administrar los recursos de las
empresas con mayor eficiencia y eficacia.

Algunos de los articulos estrechamente ligados a los principios
fundamentales del individuo y al Control de la Calidad, establecidos en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, se mencionan:

TITULO |, relacionado a los PRINCIPIOS FUNDAMENTALES,
establece en el articulo 3, lo siguiente:

“El Estado tiene como fines esenciales la defensa y el desarrollo
de la persona y el respecto a su dignidad, el ejercicio
democratico de la voluntad popular, construccibn de una
sociedad justa y amante de la paz, la promocion de la
prosperidad y bienestar del pueblo y la garantia del cumplimiento
de los principios, derechos y deberes reconocidos y consagrados
en esta Constitucion.

La educacién y el trabajo son los procesos fundamentales para
alcanzar dichos fines.”

La evaluacion de este articulo se consideré como la puerta de entrada
al Articulo 117 y a la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, por cuanto
establecen el marco general a la defensa, el desarrollo, la prosperidad y el
bienestar del pueblo, basandose en lo siguiente:

TITULO VI, relacionados a los DERECHOS ECONOMICOS DE LA
CONSTITUCION de la Republica Bolivariana de Venezuela, establece en el
articulo 117, lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no
engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen; a la libertad de eleccién y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios
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para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad
y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa
del puablico consumidor, el resarcimiento de los dafios
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de

estos derechos.”

Como complemento y esencia, con la finalidad de darle mayor peso y

soporte a la Calidad, consagrada en la Constitucion, con mira a determinar

las bases politicas y su marco legal, se establecié la Ley del Sistema

Venezolano para la Calidad, cuyos objetivos son los siguientes:

v

Establecer las disposiciones rectoras en materia de calidad para
asentar las bases para el desarrollo de las actividades en pro de
la competitividad nacional e internacional de la industria, el
comercio y la prestacion de bienes y servicios, asi como la
satisfaccion de consumidores y usuarios;

Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de
asegurar las actividades que éstos realizan y el optimo
funcionamiento del sistema para la Gestion de la Calidad en el
pais;

Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las
empresas en cuanto a los servicios y los bienes que éstos
proveen;

Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en
el funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como
mecanismo para la mejora continua;

Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para
la Calidad en el campo de la salud, seguridad, ambiente y

practicas que puedan inducir en error al consumidor o usuario;
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v'  Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema
Venezolano para la Calidad, que se realizan en el ambito
voluntario; y

v" Fomentar la cooperacibn en materia de normas,
reglamentaciones técnicas y procedimientos de evaluacion de la
conformidad con miras a facilitar el acceso a los mercados
nacionales e internacionales y fortalecer los lazos de confianza
entre las partes involucradas

Esta ley fue publicada en Gaceta Oficial, con el Nro. 37.657, en fecha

25 de marzo de 2003. En ella se establece, en el TITULO |,
DISPOSICIONES GENERALES; Capitulo |, del Objeto del Ambito y de las
Definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

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

Por otro lado, en el Articulo 2, Ordinal 2, establece lo siguiente:

“Las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus
integrantes  desarrollen sus actividades en pro de la
competitividad nacional e internacional de la industria, el
comercio, la produccion de bienes y la prestacién de servicios,
asi como la satisfaccion de consumidores y usuarios”,

y en el Ordinal 3, instituye:

“Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion vy
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de
asegurar las actividades que éstos realizan y el oOptimo
funcionamiento del Sistema para la Gestion de la Calidad en el
Pais.”
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Es importante destacar que segun la Ley del Sistema Venezolano
para la Calidad, la Metrologia “comprende todos los aspectos tanto tedricos
como practicos que se refieren a las mediciones”, las cuales deben tomarse
en cuenta para llevar a cabo un adecuado control de las actividades y dejar
registros de la medicion de los costos de la calidad y no calidad. Por otro
lado, se considera como un Reglamentaciones Técnicas aquellos elementos
basados en las responsabilidad de la administracion publica, como las
disposiciones en la Administracion del Sector Publico; de igual forma la
contabilidad debe basarse en la Oficina Nacional de Presupuesto (Onapre),
donde se describen todos las cuentas asociadas a los costos.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y La Ley del
Sistema Venezolano para la Calidad, complementan las bases para una
implementacion de cualquier Sistema de Gestion de Calidad. Las
disposiciones legales, referidas en las leyes, le dan el soporte necesario para
gue la Norma COVENIN ISO 9001:2000 pueda adaptarse en cualquier
organizacion.

La relacion de la Norma COVENIN ISO 9001:2000 se relaciona con
varios Subsistemas, descritos en la Ley del Sistema Venezolano para la
Calidad, por cuanto establecen los métodos para medir el desempefio de la
organizacion, a fin de determinar si los objetivos fueron alcanzados y cumple
con las reglamentaciones técnicas.

Estos métodos incluyen: mediciones financieras, mediciones de los
procesos a través de toda la organizacion (incluye equipos de procesos y
ensayos), mediciones externas (benchmarking), medicién de la satisfaccion
de los clientes y otras partes interesadas y medicién de factores criticos de
exitos.

En la tabla siguiente su muestra la relacién de las clausula de la
Norma COVENIN ISO 9001:2000 versus los Subsistemas definidos en la Ley

del Sistema Venezolano para la Calidad.
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Tabla Nro. 3 -
Relacion entre las clausulas de la Norma COVENIN ISO 9001:2000 y los
Subsistemas de la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Ley Sistema Calidad Subsistema de | Subsistema de | Subsistema de | Subsistema de | Subsistema de | Subsistema de
Norma ISO 9000: 2000 Normalizacién Metrologia Acreditacion Certificacion |Regla. Técnicas Ensayos

Sistema de Gestion de la M x M
Calidad
Responsabilidad de la X

. - X X
Direccién
Gestion de Recursos X X X X
Realizacién del Producto X X X X X
Medicién, Andlisis y Mejora X X X X X X

Fuente: El autor

En la tabla anteriormente se puede observar la relacién que existente
entre cada uno de los Subsistemas contemplados en la Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad con la Clausula de la Norma COVENIN ISO
9001:2000, siendo esta el de la Medicion, Analisis y Mejora. Tomando como
base esta relacion se establece que los costos estan directamente
relacionados con los costos de la calidad. Por lo tanto, toda organizacion del
Estado debe tener en cuenta y considerar el administrar los recursos
eficiente y eficazmente, en pro del desarrollo de sustentable de la
organizacion.

Adicionalmente a lo antes expuesto, existen otros mecanismos de
caracter legal que resguardan y le dan fundamento y basamento juridico al
hecho de mantener la confidencialidad de los datos o cualquier tipo de
informacion almacenados en medios magnéticos o informaticos, objeto del
presente estudio, los cuales se requieren obtener de la base de datos de una
empresa del estado venezolano tratada confidencialmente. Estas leyes son

las siguientes:

Ley Especial contra los Delitos Informaticos.

“Esta ley tiene por objeto la proteccién integral de los sistemas
que utilicen tecnologias de informacion, asi como la prevencion
y sancién de los delitos cometidos contra tales sistemas o
cualesquiera de sus componentes, o de los delitos cometidos
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mediante el uso de dichas tecnologias, en los términos
previstos en esta ley.”

Las definiciones en esta ley esta sustentada en el articulo 9 de la

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, refiriéndose a

definiciones en el ambito informatico, sin embargo, el investigador considera

importante

los conceptos relacionados con el presente trabajo, siendo estas

los siguiente:

a.-

Tecnologia de Informacién: rama de la tecnologia que se dedica
al estudio, aplicacion y procesamiento de datos, lo cual involucra
la obtencién, creacién, almacenamiento, administracion,
modificacion, manejo, movimiento, control, visualizacion,
transmision o recepcién de informacion en forma automética, asi
como el desarrollo y uso del “hardware”, “firmware”, “Software”,
cualesquiera de sus componentes y todos los procedimientos con
el procesamiento de datos.

Sistema: Cualquier arreglo organizado de recursos Yy
procedimientos disefiados para el uso de tecnologias de
informaciéon, unidos y regulados por interaccibn o
interdependencia para cumplir una serie de funciones especificas,
asi como la combinacion de dos o0 mas componentes
interrelacionados, organizados en un paquete funcional, de
manera que estén en capacidad de realizar una funcion
operacional o satisfacer un requerimiento dentro de unas
especificaciones previstas.

Data (datos): hechos, conceptos, instrucciones o caracteres
representados de una manera apropiada para que sean
comunicados, transmitidos o procesados por seres humanos o
por medios magnéticos y a los cuales se les asigna o se les

puede asignar un significado.
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d.-

El

Informacidn: significado que el ser humano le asigna a la data

utilizando las convenciones conocidas y generalmente aceptadas.

Hardware: equipos o dispositivos considerados en forma

independiente de su capacidad o funcion, que conforman un
computador 0 sus componentes periféricos, de manera que
pueden incluir herramientas, implementos, instrumentos,
conexiones, ensamblajes, componentes y partes.

Software: informacién organizada en forma de programas de
computacion, procedimientos y documentacion asociados,
concebidos para realizar la operacion de un sistema, de manera
gue pueda proveer de instrucciones a las computadoras asi como
de data expresada en cualquier forma, con el objeto de que los
computadores realicen funciones especificas.

Procesamiento de datos o de informacién: realizacion sistematica

de operaciones sobre data o sobre informacién, tales como

manejo, fusién, organizacion o computo.

investigador al tratar datos provenientes de Base de datos de

empresas gubernamental, caso de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., debe
tener claro las consecuencias con los delitos asociadas a las tecnologias de
informacion, mencionando solo una de ellas, la de mayor importancia y

relevancia con la presente investigacion:

Del TITULO Il DE LOS DELITOS, Capitulo |, De los Delitos contra los

Sistemas que utilizan Tecnologias de Informacién, establece en el:

“Articulo 6. Acceso indebido: Toda persona que sin la debida
autorizaciéon o excediendo la que hubiere obtenido, acceda,
interprete, interfiera o0 use un sistema que utilice tecnologias de
informacion, sera penado con prision de uno a cinco afios y
multa de diez a cincuenta unidades tributarias.”

Por otro lado, existe penalidad por espionaje informatico de acuerdo

a lo siguiente:
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“Articulo 11. Espionaje Informatico: Toda persona que
indebidamente obtenga, releve o difunda la data o informacion
contenidas en un sistema que utilice tecnologias de informacion
0 en cualesquiera de sus componentes, sera penado con
prision de tres a seis afios y multa de trescientas a seiscientas
unidades tributarias.”

Es importante considerar lo establecido en la Ley Especial Contra los
Delitos Informéaticos a fin de evitar inconvenientes al momento de trabajar con
data de empresas que dependan directamente del estado. Sin embargo esta
ley aplica, no solo a las empresas del Estado o cualquier organismo
gubernamental, sino a cualquier otra empresa, tanto publica como privada.

A continuaciéon se hace referencia a otras leyes de gran importancia
que debe ser tenido en cuanta al momento de trabajar con
telecomunicaciones y con firmas:

Ley Organica de Telecomunicaciones, el cual tiene por objeto de
establecer el marco legal de regulacion general de las telecomunicaciones a
fin de garantizar el derecho a la comunicacion y telecomunicaciones.

Ley de Mensajes de Datos y Firmas Electronicas, el cual tiene por
objeto otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la firma Electronica, el
mensaje de datos y a toda informacion inteligible en formato electrénico.

De lo antes expuesto, es importante tener en cuenta las bases
legales de las leyes venezolanas que ayuden a determinar la regulaciones en
materia informatica, por lo tanto la informacion tratada en el presente trabajo
tendra la debida autorizacion, a fin de respectar lo dispuesto en las leyes

mencionadas.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

Este capitulo presenta el analisis y la interpretacion de todos los datos
obtenidos durante la presente investigacion, enmarcado en la modalidad de
proyecto factible y apoyado en una investigaciéon documental. De acuerdo a
Kerlinger, (1981), citado por Hurtado de B., (1998), “analizar significa
establecer categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos. El tipo de
analisis a utilizar se define en funcién del tipo de investigacién, el disefio
seleccionado y la informacién que proporcionan los instrumentos,” (p. 171).

Seltiz y otros, (1976), citado por Balestrini, (2002) presentan, con mas
detalle, conceptos similares:

El proposito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a
cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion. El analisis implica el
establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacion de
los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcién de las interrogantes de la investigacion. Este proceso
tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados. (p. 169).

Esta investigacion siguié el proceso presentado en la Figura 1 del
CAPITULO Il

Presentacién de los Datos

Debido a que el presente estudio enmarcado en la modalidad de
proyecto factible apoyado en una investigaciéon documental, la presentacion
de los datos tiene la misma estructura de los objetivos especificos
presentados en el CAPITULO |. En esta seccion, se describen las actividades

relacionados con los tres primeros objetivos especificos. El cuarto objetivo

47



especifico define un modelo para determinar los costos de la calidad para la
Gerencia de Sistemas, las cuales se presentan, en detalle, en el CAPITULO
V.

Proceso de la Gerencia de Sistemas
Propdésito

La Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., tiene
como propésito atender y procesar los requerimientos y/o necesidades en
Tecnologia de informacién (T1) y Sistemas de Informacion (Sl) requeridos en
la Organizacion.

La empresa, vista como un todo, estd constituida por gerencias
generales, gerencias, departamentos, secciones, supervisiones Yy
trabajadores (en general) en donde cada una realiza actividades que
requieren tratar con datos para convertirlos en informacion, necesarios para
la toma de decisidon en los niveles operativos, tacticos y estratégicos.

El manejo y tratamiento de los datos en informacidon requiere de
herramientas apropiadas, para ello cuenta con la infraestructura de
comunicacion y de equipamiento necesarios para integrar todos los edificios
dispersos en la Zona Industrial de Ferrominera, tanto en Puerto Ordaz como
en Ciudad Piar, la cual se encuentra a una distancia aproximada de 120 km.

La Tecnologia de Informacion (TI) permite la construccion, tratamiento
y operacion de los Sistemas de Informacion (cualquiera sea su dimension),
para ello se cuenta con servidores de comunicaciones, servidores de base de
datos, servidores de aplicaciones, servidores de redes, servidores de
seguridad, red corporativa de comunicacion de datos (datos a través de fibra
Optica, cables UTP, microonda), equipos de comunicaciones (router,
switches), equipos de microcomputacion, impresoras y periféricos. Ejemplo
de ello, en la figura siguiente se detalla la estructura de comunicaciones de
C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.:
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Ficura 2. -
RED cCORPORATIVA DE C.V.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.

Red Local

Red Local
Edificio
Ui Administrativol

Red Corporatlvq de datos Red Corporativa
de Ferrominera {(ed) Ciudad Piar

. Cerro
Ciudad Piar San Isidro

Disefio: El Investigador (2006)

Los Sistemas de Informacion (Sl), vistos como un proceso, son un
conjunto de elementos interrelacionados para recolectar (entrada),
transformar (proceso) y producir (salida) datos en informacion, con el fin de
apoyar las actividades de una empresa, organizacién o persona. En la figura
siguiente se detalla el esquema de proceso aplicado a los sistemas de
informacion:

FIGURA 3.-—
ESQUEMA DE PROCESO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Proceso o

Entrada Transformacion Salida
v/ Conjunto de tareas v Informacién atil,
- relacionadas entre si en por lo general
v . 5 X i
ra?atr?toim’ dOCl/JO forma l6gica y con cuyo| bajo la modali-
B ormes y desempefio se  busca dad de docu-
obtener un resultado mentos ylo

definido informes

Disefio: El Investigador (2006)
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Los requerimientos y/o necesidades de los usuarios de la empresa
relacionados con el area informatica, son canalizados (para su atencion y
proceso) a través de la Gerencia de Sistemas. El esquema de proceso de
esta gerencia es como se muestra en la siguiente:

Ficura 4. -
PROCESO DE LA GERENCIA DE SISTEMAS

La planificacién conduce hacia los
Informacién I
El entorno del ) Requerimientos I—» l
Proceso Informaticos |1 »  Planeacion Estandares
(Empresa) Informacién > Mejores Précticas
Acciones de control
!
e N
Mision de la Empresa Actividades
Vision de la Empresa 1. Requerimientos
Estrategia | de la Empresa Tecnologia
Politica de la Calidad Y Informacion
Valores Toma de 2. R_eguerlmlentos
O Sistemas Control
o . . Decision Informacién
La Politica de Sistemas y Tecnologia
A A
Es politica de C.V.G. Ferrominera Orinoco,
C.A. propiciar la instalacién de los Sistemas y
las Tecnologias de Informacién de vanguardia - J
que sean de utilidad para el negocio, en
procura de obtener ventajas competitivas y
potenciar el mejoramiento continuo de sus Datos Salid m Datos
procesos, apoyando las estrategias de la
empresa. Indicadores Indicadores

Disefio: El Investigador (2006)

50



Descripcién del Proceso

En la figura siguiente se muestra el proceso de la Gerencia de

Sistemas:

FIGURA 5.—

PROCESO DE LA GERENCIA DE SISTEMAS

CORPORACION
WENEIOUANA DE GUAYANA |

PROCESO

SERVICIOS INFORMATICOS

v | B

FONDONORMA

DUENO DEL PROCESO: GERENTE DE SISTEMAS

CVG FERROMINERA ORINOCO

ALCANCE: Cubrir la dotacién y mantenimiento de sistemas de informacidn, de los equipos de
computacion, de las herramientas informaticas y de las redes de comunicacién de datos.

PROVEEDORES:

Todos los Procesos
Direccién Estratégica

PROPOSITO:

Atender y procesar los requerimientos y/o
necesidades en tecnologia de informacioén
(Tl) y sistemas de informacion (SI)
requeridos en la organizacion.

CLIENTES:
— Todos los Procesos
— Direccién Estratégica

ENTRADA:

Requerimientos y/o Necesi-

ACTIVIDADES:

v" Formulacion de Planes

v" Procesamiento de los
requerimientos de Tecnologia de
Informacion (T1)

v" Procesamiento de los
requerimientos de Sistemas de

dades en materia de
Sistemas de Informacion
(SlI) ylo Tecnologias de
Informacion (TI)

— Directrices estratégicas

REQUISITOS:

— Requerimientos ylo

Necesidades de servicios
aprobadas.

Todas las solicitudes de
servicios informaticos
deben cumplir con las
normativas  establecidas
en el Procedimiento 836-
P-36.

Las directrices
estratégicas deben ser
informadas a mas tardar
en el mes de naviemhre

Informacion (SI)
v" Seguimiento y control de Gestién

SALIDA(S):

— Sistemas de Informacion
(Sl) y Tecnologia de
Informacion (T1)
entregados y mantenidos

RECURSOS:

Informacion
Recursos

REQUISITOS:

— Entregar los Requeri-
mientos y  Servicios
Informaticos segun

solicitud

Fuente: Ficha de Proceso — Proceso Servicios Informéticos (Gerencia de Sistemas)

Para un mejor detalle del proceso de la Gerencia de Sistemas a

continuacion se explica cada una de las actividades:

51




Formulacién de Planes

Entrada:

Tiene como entrada:

NS N N N R A

Planes Estratégicos

Lineamientos Corporativos (Directrices)
Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Acciones de Mejoras.

Requerimiento de Tecnologia de Informacién (TI)

Requerimiento de Sistemas de Informacién (SI)

Tareas:

Las actividades asociadas a la formulacién de Planes son:

NN N N N

Analizar los planes de la empresa (Estratégicos y Corporativos).
Plan de Sistemas

Formular Plan de Mantenimiento Preventivo de Equipos
Deteccion de necesidades de los Usuarios (reuniones periédicas)
Analizar los requerimientos de Tecnologia de Informacion (TI)

Analizar los requerimientos de Sistemas de Informacion (Sl)

Salida:

Como salida a los Planes se tiene:

(\

AN

AN

Planes de Gestion de Informacion (Sly TI)

Plan de Sistemas

Plan de Mantenimiento de equipos

Planes de Gestibn Administrativos (Plan de Compras, Plan de
Licitaciones, etc.)

Compromisos de las reuniones (Gerencias Usuarias)
Requerimientos y/o necesidades de Tecnologias de Informacion
planificadas (TI)
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v

Requerimientos y/o necesidades de Sistemas de Informacion

planificadas (SI)

Tecnologia de Informacion (TI)

Entradas:

Las entradas del proceso de Tecnologia de Informacion se basan en:

v

v
v
v

Planes de Gestion de Informacion (Sly TI)

Plan de Mantenimiento de equipos

Compromisos de las reuniones (Gerencias Usuarias)
Requerimientos y/o necesidades de Tecnologias de

Informacion planificadas (TI)

Tareas:

Las tareas asociadas a este proceso son:

v

v

Analizar y validar el alcance de los requerimientos de Tecnologia
de Informacion

Determinar la factibilidad técnica y econémica de los
requerimientos y/ necesidades informéaticos.

Gestionar aprobaciones, recursos humanos, equipos, materiales,
insumos, componentes, repuestos, accesorios,  Servicios
informaticos (contratados, otros), etc.

Gestionar inventarios, necesidades de servicios y/o mejoras
tecnoldgicas

Gestionar recursos para imprevistos y emergencias (Contingencia)
Ejecutar y/o implementar los requerimientos de Tecnologia de
Informacion de los usuarios

Ejecutar plan de Mantenimiento de equipos

Acciones Correctivas, de mejoras y Preventivas
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Salida:

v' Entrega de los Recursos de Infraestructura Informaticos (Equipos
de computacién, comunicaciones de datos, periféricos, etc.) para
contribuir con el mejor desempefio de la organizacion.

Control:

v" Indicadores de Avances
Sistemas de Informacién (SI)

Entradas:

Las entradas del proceso de Sistemas de Informacion se basan en:

v Planes de Gestion de Informacion (Sly TI)

v' Compromisos de las reuniones (Gerencias Usuarias)

v' Requerimientos y/o necesidades de Sistemas de Informacion
planificadas (SI).

Tareas:

v Analizar y Validar el alcance de los requerimientos, necesidades de
sistemas y aplicaciones informéaticas y/o mejoras tecnolégicas

v" Asignar solicitudes y/o necesidades informaticas al responsable de
la tarea

v' Programar y asignar recursos (equipos, materiales, humanos,
tiempo, etc.)

v' Ejecutar las actividades relacionados con el mantenimiento de los
sistema de informacion

v’ Ejecutar el desarrollo de nuevos sistemas de informacién

v' Ejecutar actividades imprevistas de emergencias en materia de
Sistemas de Informacion (contingencia)

v" Acciones Correctivas, de mejoras y Preventivas;
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Salida:

v' Entrega de los recursos de Sistemas de Informacién, Aplicaciones,
etc. para la toma de decisiones oportuna y eficiente

v" Requisitos de Tecnologia Informatica (TI)

Control:

Indicadores de Avances
Seguimiento y Control

Entradas:

Las entradas del proceso de Seguimiento y Control se basan en:

v Resultados de la actividad Nro. 2

v Resultados de la actividad Nro. 3

v" Planes

v Informacién de Satisfaccion de Clientes

v Indicadores de Avances

Tareas:

v' Analizar y validar los requerimientos de Tecnologia de Informacién
atendidos de los usuarios.

v' Analizar y validar los requerimientos de Sistemas de Informacion
atendidos de los usuarios

v Definir y actualizar indicadores de Gestién

v" Realizar seguimiento y control de gestibn a las actividades
realizadas y en ejecucion, activos fijos e inventarios

v" Medir y evaluar satisfaccion de servicios

v’ Establecer acciones correctivas y/o preventivas y/o de mejoras

v' Preparar resultados de Gestion

Salida:

v" Indicadores De Gestion
v" Acciones Correctivas

v" Acciones Preventivas
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v" Acciones de Mejoras
v Informes de Gestion (Metas y Actividades)
v Objetivos de la Calidad Validados (Tl)

Recursos:
RECURSOS PROVEEDOR
Financieros « Direccion Estratégica
Personal « Administracion y Finanzas
Infraestructura - Personal
» Servicios Generales
« Servicios Generales
« Personal
« Suministros
Informacion:
INFORMACION PROVEEDOR

* Directrices Estratégicas de la Empresa ¢ Direccion Estratégica

 Planes Funcionales  Direccién Estratégica

 Decisiones sobre Puntos de Cuenta * Direccién Estratégica

» Resoluciones adelantadas de Junta * Direccién Estratégica
Directiva

* Resoluciones ordinarias de Junta * Direccion Estratégica
Directiva

* Plan de Compras * Suministros

» Presupuesto de gastos * Administracién y Finanzas
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INFORMACION PROVEEDOR

» Leyes y decretos Legislacion * Juridico

* Revision de contratos

» Seguimiento de las compras de * Suministros
importacion

* Plan Corporativo * Direccion Estratégica

Costos asociados a las actividades de la Gerencia de Sistemas

Una de las estrategias de la empresa, mencionada en el Marco
Tedrico (Capitulo 1), establece la necesidad de mantener una gestién

eficiente, que conduzca al mejoramiento de los resultados financieros,

mediante un mayor esfuerzo para reducir costos ... en correspondencia con

un manejo efectivo de los sistemas administrativos y operativos. Las

estrategias definen hacia donde se debe dirigir los esfuerzos de la empresa,

siendo uno de ellos el mantener la maximizacion de las operaciones

minimizando los costos asociados.

Los costos de la calidad, enfocados en la Gerencia de Sistemas, estan
relacionadas directamente con los procesos que se ejecutan internamente
para producir un bien, ya sean los costos asociados para mantener la
infraestructura de la Tecnologia de Informacion (TI) y/o los costos asociados
a los Sistemas de Informacion (SI).

Los costos de la calidad guardan relaciébn con cada uno de los
departamentos de la gerencia, debido a que éstos estan presentes en todas
las actividades que se desarrollan. Para el caso de la Gerencia de Sistemas,
los departamentos relacionados directamente con el proceso son:
Planificacion y Tecnologia, Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas, Normas

y Procedimientos, Soporte Técnico y Apoyo a Usuarios y Redes.
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Por lo general, las unidades de servicios (caso de la Gerencia de
Sistemas) trabajan en funcion de sus ingresos y gastos. Los ingresos se
diferencian segun su origen (ventas de algun servicio que le representa el
ingreso econodmico de la organizacion, fondos externos, ingresos generados
por la propia actividad o por donaciones.) La informacion sobre gastos
muestra los gastos incurridos en mantenimiento de las actividades del
servicio, acerca de la automatizacion, de operacion y del personal.

Es importante considerar que los gastos no son sinénimo de costos. El
término “gastos” describe transacciones realizadas por el area para llevar a
cabo acciones que permitan mantener la infraestructura operativa.

Los costos pueden definirse como el consumo de recursos para
producir 0 mantener bienes o servicios 0 para mantener la capacidad de
producir tales bienes o servicios, por lo tanto los servicios necesitan
actividades; las actividades consumen recursos y el consumo de recursos
genera costos.

FIGURA 6.—
PROCESO DE LA GERENCIA DE SISTEMAS

Actividades

i
i
\
! . Consumen
|

Requieren \b‘
i 4.-

== ECondmicos
_Genera .
= Infraestruciura

—
COSTOS

== Informacién

— Materiales

Disefio: El Investigador (2006)

Los costos influyen méas que los gastos en determinado periodo. Hay

costos “ocultos” que no son determinados ni calculados en la Gerencia de
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Sistemas, tal es el caso de los costos de horas/hombres, de todo el personal

de la empresa, que por falta de la disponibilidad de los servicios informaticos

no pueden realizar sus actividades y éstos no son calculados. Como un

ejemplo real se tiene el tiempo y el costo asociados a que un supervisor, 0

personal

autorizado, no cargue a tiempo o en el tiempo estipulado las

excepciones en las néminas, o el simple hecho de procesar una requisicion u

orden de compra o0 enviar una comunicacion por la red de comunicaciones de

datos.

Lo que se pretende con controlar los costos de la calidad es responder

a preguntas que pueden ayudar a visualizar mejor los costos, siendo éstas:

v

v

v

¢, Qué tipos de costos ocurren?, éstos se detallan en la contabilidad
de la empresa por tipo de costo.

¢,Donde ocurren los costos?, ocurren en las diferentes areas de la
Gerencia de Sistemas.

¢Para qué productos/servicios ocurren los costos?, consiste en
evaluar cada proceso a fin de determinar las causas que originan

los costos en forma detallada.

Los tipos de costos consisten en identificar todos los costos que

ocurren en la Gerencia de Sistemas durante un periodo determinado

(periodo anual), siendo algunos de ellos:

v
v
v

costos de personal,

costos de desarrollos,

costos administrativos, referidos a mantenimiento y/o reparacion de
equipos, de comunicaciones y de materiales,

costos de servicios de electricidad, agua, servicio de limpieza,
seguridad,

costos de depreciacion de activos (equipamiento de tecnologia de
la informacion y de otros tipos). La empresa determind que la vida
atil y por lo tanto el tiempo a utilizar para la depreciacion de los

equipos informaticos, microcomputadores, es de tres (3) afios.
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Métodos de las Secciones

Con la finalidad de visualizar y comprender mejor la estructura de

costos en la Gerencia de Sistemas, esta seccion establece presentar, en

forma detallada, los costos asociados a esta gerencia, aplicando para ello las

definiciones de costos, previamente referidas, bajo un esquema del método

de secciones.

El método de las secciones permite obtener el costo total de un

producto o servicio a través de la suma de los costos de cada fase de la

actividad asociada a la implementacion del hardware o software, a los que se

le afladiran los costos asociados a producir y mantener la infraestructura

operativa. Este método se resume en los siguientes pasos:

v

Se divide la Gerencia de Sistemas en secciones (0 areas de
proceso) principales y secciones auxiliares.

Se asignan todos los costos de un periodo dado a cada seccién (o
areas de proceso).

Se asignan los costos de las secciones auxiliares a las secciones
principales de acuerdo con la dedicacién que le suministre cada
una de éstas.

En cada seccion principal se define la unidad de medida de su
actividad. Ejemplo: Hardware o software procesado.

Se determina el nimero de unidades de cada seccion que se
precisan para obtener una unidad de producto. Este nimero de
unidades se multiplica por el costo de cada una de ellas. De esta
manera se conocen los costos de cada producto por seccion.

Para determinar el costo de cada producto habra que sumar el

costo de la materia prima a los costos asociados de cada seccion.
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Calculo de los costos de la calidad partiendo del método de las

secciones

A través de este método la calidad se trata como una seccidon mas que

puede ser vista como principal o como auxiliar:

Ficura 7.-
COSTOS DE LA GERENCIA DE SISTEMAS

Costos directos Costos Indirectos
de las actividades

Secciones

/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
Productos

Representaciéon de los costos por secciones

Categorias de los costos de Calidad y de No Calidad
Costos en la Gerencia de Sistemas

Con la implementacion de la calidad lo que se pretende es eliminar los
costos innecesarios y evitar que €stos ocurran o0 se presenten.

Los costos pueden ser directos o indirectos.

Los costos directos son los costos de calidad, ligados a las actividades
preventivas, asociados a las actividades que buscan evitar los fallos en la

Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..
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Los costos indirectos son los costos de no calidad incurridos por fallos
internos del proceso, los cuales inciden directamente en los costos
operativos del proceso, asi como del bien, incidiendo directamente en la
calidad y carentes de valor agregado.

En la siguiente figura se puede observar lo antes descrito, utilizandose
para ello la representacion gréafica de los costos de la Gerencia de Sistemas

de la empresa C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

Ficura 8. -
CosT0S DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS

COSTOS DEL PROCESO

COSTOS DIRECTOS COSTOS INDIRECTOS
DEL PROCESO DEL PROCESO
(Costos ligados a las actividades (Costos de no calidad son los
preventivas y buscan evitar los incurridos por fallos internos del
fallos) proceso que inciden

directamente en los costos
operativos del proceso vy
carentes de valor agregado)

Relacién de los costos en la Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.

Los costos directos y los costos indirectos se calculan en forma
independientes, generando los costos totales de la Gerencia de Sistemas y
se determinan o relacionan porcentualmente. A continuacion la forma de
calcular estos costos:

% de Costos directos = costos directos / Costo total = A%

Costos directos A
(Costos directos + Costos indirectos)

Costo Total
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% de Costos indirectos = costos indirectos / Costo total = B%

Costos Indirectos _B%
(Costos directos + Costos indirectos)
Costo Total
por lo tanto:

A% + B% = 100%

En la figura siguiente se puede observar, en forma general, los costos
directos e indirectos asociados a una empresa. Anteriormente se explico las
provisiones de estos costos que impactan la calidad en cada una de las

areas, departamentos o procesos de la organizacion.

Ficura 9. -
CosT10S DE CADA DEPARTAMENTO

COSTOS DE LAS AREAS

/\

Costos directos de las Costos
actividades Indirectos
v A 4
A B C N Costos Indirectos
totales sin repartir

Costos Directos
de cada Actividad

Figura — Relacion de los costos directos e indirectos en un area de la empresa

Para la Gerencia de Sistemas los departamentos que lo conforman

son:
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Departamento Cantidad de

Personas

Planificaciéon y Tecnologia 15
Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas 4
Normas y Procedimientos 16
Soporte Técnico 6
Apoyo a Usuarios y Redes 30
Gerencia de Sistemas 2

Total 73

A continuacion se referencian las actividades asociadas con cada uno

de los departamentos, los cuales estan alineados con los procesos.

Actividades del departamento de Planificacion y Tecnologia

1. Asegurar la formulacién, integracion y control fisico vy
presupuestario de los planes que apoyan el establecimiento y
mantenimiento de la tecnologia e informacién requeridas por la
organizacion.

Control de todas las actividades administrativas de la gerencia.
Planificacion, ejecucién y control del presupuesto de gastos e
inversiones.

4. Planificacién del Plan de Compras.

Actividades relacionadas que afectan la ejecucion y disponibilidad

del presupuesto de la Gerencia de Sistemas.

Actividades del departamento de Desarrollo y Mantenimiento de

Sistemas

Atender los requerimientos de los usuarios en materia de sistemas
Desarrollar Sistemas de Informacion (Sl)

Mantener las aplicaciones y sistemas de informacién

H w NP

Analizar y seleccionar software de aplicaciones apropiados a las

necesidades de la empresa.

64



Actividades del departamento de Normas y Procedimientos

1.

Asegurar la elaboracion, aprobaciéon y distribucion del Manual de
Delegacion de Autoridad,

Asegurar la elaboracién, aprobacion y distribucion Manual de
Control Interno,

Asegurar la elaboracion, aprobacién y distribucion de las Normas y
Procedimientos,

Asegurar la elaboracion, aprobacién y distribucion de las Practicas
de Trabajo Seguro

Asegurar la elaboracién, aprobacién y distribucion de los formatos

e instructivos.

Actividades del departamento de Soporte Técnico

1.
2.

3.

Atender las solicitudes de los usuarios (Help Desk)
Canalizar las solicitudes de los usuarios a las diferentes
departamentos

Administracién del centro de computos y emision de los reportes

Actividades del departamento de Apoyo a Usuarios v Redes

1.

Atender los requerimientos de los usuarios en materia Tecnologia
de Informacion (TI)

Mantener operativas las bases de datos

Mantener operativos los equipos de microcomputacion

Mantener operativos los diferentes servidores (Bases de datos, de
correo electrénico, de Internet, aplicaciones)

Analizar y seleccionar los equipos apropiados

Mantener operativa la red de comunicaciones
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Costos directos en el Proceso Servicios Informéaticos

Los costos directos estan asociados al suministro de la Tecnologia de
la informacién y Sistemas de Informacion, tal como se puede apreciar en la

figura siguiente:

Ficura 10. —
CosT0S DIRECTO DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS

SERVICIOS INFORMATICOS

—

COSTOS DIRECTOS COSTOS INDIRECTOS

4/\

TECNOLOGIA DE SISTEMAS DE

INFORMACI(?N INFORMACION
Bien (Producio y/o Servicio

Figura — Relacion de los costos directos e indirectos en el Proceso Servicios Informaticos

La Tecnologia de Informacion se refiere a la plataforma tecnoldgica,
requerida para el soporte, construccion, tratamiento y operacion de los datos;
mientras que los sistemas de informacion son un conjunto de elementos o
componentes interrelacionados para recolectar (entrada), transformar
(proceso) y diseminar (salida) datos en informacion y para proveer un
mecanismo de retroalimentacién en pro del cumplimiento de un objetivo
empresarial (apoyar las actividades de una empresa).

Algunos de los costos directos asociados al Proceso Servicios
Informaticos, con la finalidad de minimizar el impacto en la calidad y
relacionados con la Tecnologia de Informacién, se tienen:

v' Costos de adquisicién de nuevos equipos

Costos de adquisicion de partes y repuestos

v

v' Costos de mantenimiento preventivo

v' Costos de formacion continua (entrenamiento)
v

Costos de servicios (eléctrico)
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v Costos de personal

v' Costos de investigacion

Costos directos relacionados con los Sistemas de Informacién:
Costos de nuevos desarrollos

Costos de Investigacion de nuevos productos

Costos de desarrollo de sistemas de informacion

Costos de adquisicién de nuevas soluciones de software
Costos de estudios de factibilidad

Costos de entrenamiento (cursos, seminarios, charlas, etc.)
Costos de mantenimiento preventivo

Costos de personal

N N N N N N NN

Costos de las herramientas de desarrollo y mantenimiento de

sistemas: Adquisicion y mantenimiento
Costos indirectos en el Proceso Servicios Informaticos

Los costos indirectos se refieren a todos aquellos costos tangibles e
intangibles relacionados con las actividades de cada departamento que se
ejecutan para atender las diferentes solicitudes de los usuarios. Estos
generan costos, que aunque no se vean, estan asociados a las actividades.
Por lo general, cuando un analista técnico recibe una solicitud por algin
requerimiento, éste tiene un tiempo determinado asignado para atenderla.
Muchas veces cuando el requerimiento es atendido y aceptado por el
usuario, en varias ocasiones el mismo usuario vuelve a reportar el mismo
problema o falla. Esto genera un retrabajo, a su vez genera costos de horas
hombre (puede que sea el mismo analista que atendio la falla como cualquier
otro) para atender nuevamente la misma falla.

Costos indirectos (0o de NO calidad) considerados en Tecnologia de
Informacién, se tiene:

v" Costos de mantenimiento correctivo
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v Costos de retrabajos (instalacion de nuevos equipos,
mantenimiento de equipos o atencion de solicitudes)

v' Costos de interrupciones operacionales (disponibilidad de los
servicios informaticos)

v' Costos de horas extras para adecuar el servicio

v' Costos de obsolescencias tecnolégicas de los equipos

v Costos por robos o hurtos de equipos

Costos indirectos (0 de NO calidad) considerados en Sistemas de

Informacion:

v Costos de mantenimiento correctivo

v Costos de retrabajos y/o readaptacion

v' Costos de investigacion bajo otros lenguajes

FIGURA 11. —
CoST0S INDIRECTOS DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS

COSTOS DEL PROCESO

/\.

COSTOS INDIRECTOS

Desarrollo .
Planificacion y 00y Normas y Apoyo a Soporte Gerencia de
Mantenimiento o Usuarios y SR .
Control de Sistemas Procedimientos Redes Técnico Sistemas

Figura — Relacion de los costos indirectos del Proceso Servicios Informaticos

Costos totales de la calidad

Los costos totales de la calidad los conforma la suma de los costos de
prevencion y evaluacion, con los costos de la no calidad o costos de fallos

internos y externos.
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La empresa, por lo general, lo que busca es minimizar el impacto de
cualquier falla dentro de la organizacion y fuera de ella. Al aumentar los
costos de la calidad, se espera que bajen los costos de la no calidad, por
cuanto se esta incurriendo en una inversion que garantiza la continuidad de
las operaciones normales de los procesos. El objetivo es minimizar el
impacto de errores y maximizar las operaciones.

En la figura 11 se visualiza un ejemplo de cémo se representan los

costos Optimos de calidad en una gerencia o de una empresa:

FIGUrRA 12. —
CosT10Ss DE CALIDAD OPTIMOS

Costos por fallas
Internas y externas Costos Total

Costos de la Calidad en US$.

i Costos minimo

Costos por
Prevencioén y evaluacié

80 90 100

Conformidad con la calidad %

Fuente: Dale Besterfield, Control de Calidad

Muchas veces, por lo general, determinar los costos Optimos de la
calidad en un proceso u organizaciéon es muy dificil de especificar. Por lo
general, los costos de la no calidad se ocultan o no son tomados en cuenta,
debido al desconocimiento de los mismos. La forma de comparar costos y

conocer si se esta por buen camino es haciendo un “benchmarking” (punto
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de referencia) con otra u otras empresas, sin menospreciar el area de
informética.

De acuerdo a Dale Besterfield en su libro “Control de Calidad” (2003),
establece que los costos de la calidad, cuando se manejan productos
complejos, pueden llegar a ser el 20% de las ventas; no obstante, en el caso
de las industrias de productos sencillos, es comun que los costos de la
calidad alcancen a representar el 5% de las ventas.

Es de destacar que C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., por ser un
organismo del Estado venezolano, tiene establecida su estructura de costos
de acuerdo con las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC). Por otro
lado, cada una de las unidades que conforman la empresa debe formular sus
planes presupuestarios, definidos en la formulacion presupuesta. Esta
formulacién debe ser aprobada por las instancias directivas de las empresas
y por los diferentes organismos del estado.

Una vez aprobado en forma definitivo el presupuesto a regir en el afio
fiscal siguiente, comienza su ejecucion. El control presupuestario es
realizado por el area de Costos, la ejecucion es realizada por cada area y
controlada por el area de contabilidad general, quien es el responsable de
verificar que los gastos causados estén alineados con la ejecucién de la
produccion y las actividades del area causante. Otro punto importante a
considerar es que los equipos adquiridos o por adquirirse para mantener las
operaciones se consideran como inversiones y no como costos. Se considera

como costos la depreciaciéon del bien.

Estructura de los Costos Directos e indirectos que afectan la Calidad en

la Gerencia de Sistemas.
Costos directos

Para presentar los costos de la calidad se realizd la revisién del
sistema de costos de la Gerencia de Sistemas con la finalidad de
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representarlos y distribuirlos por costos de calidad y costos de no calidad.

Determinar los costos de la calidad es un poco dificil, sin embargo, para

ubicar al lector en la situacion de los costos, ya mencionados, se hace

necesario detallar algunas premisas, a fin de fijar criterios que permitan

esclarecer aquellas dudas o situaciones subjetivas de este estudio, siendo

éstas las siguientes:

1.

Los costos asociados a la adquisicidn de nuevos equipos, por si,
son una inversién, no obstante, se consideran aquellos costos de
oportunidad para el usuario que no posea la tecnologia apropiada
para realizar las actividades inherentes a sus funciones que
permitan la mejora en la productividad del empleado asi como la
mejora del rendimiento tanto del equipo como de las actividades
a realizar. No es lo mismo trabajar en un microcomputador 386,
con un sistema operativo obsoleto que con un equipo nuevo en
donde se procesan mas rapido los datos y se puede contar con
las mas modernas y eficientes herramientas de aplicacion.

En este estudio no se determina si el equipo nuevo cubre las
necesidades y/o expectativas de cada usuario.

No se determina el costo asociado a si una persona gue recién
entre a la empresa requiera de un microcomputador, asi como
los periféricos asociados, para realizar las actividades asociadas
al cargo.

No se considera el costo de calidad asociado al hecho de que
todos los empleados de la empresa que tienen equipos de
microcomputador estan plenamente justificados por el jefe de
departamento y/o gerente del area; si no fuera asi, no se habrian
asignado los equipos a las gerencias ni a los empleados
pertenecientes a ésta.
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Costos de adquisicion de Nuevos Equipos

Los costos de adquisicion de nuevos equipos se basan en las

inversiones necesarias para mantener la infraestructura informatica

operativa, asi como determinar los costos de calidad asociados. Estos costos

se basan en:

1.

Pérdida de oportunidad asociada a los equipos obsoletos. Este
costo se basa en tener equipos con tecnologias no superiores a
los tres afios como minimo (la empresa estableci6 que los
equipos informaticos tales como microcomputadores, impresoras
y los periféricos asociados tienen una vida util de tres (3) afos,
por lo tanto la depreciacion de éstos se basa en este tiempo),
siendo sus caracteristicas técnicas muy por debajo de las
asociadas a un equipo de nueva tecnologia. El rendimiento del
equipo es lento, tarda mucho mas tiempo en realizar una
actividad solicitada por el usuario; por otro lado, limita la
compatibilidad con equipos y con software de nuevas
generaciones, afectando la productividad del usuario, tardando
mucho mas tiempo en realizar una actividad que con el nuevo
equipo, con el cual se tarda mucho menos tiempo. Esta lentitud
se traduce en menos productividad por parte del usuario
comparada con la que obtendria utilizando un equipo de ultima
tecnologia.

Al rendimiento de los equipos nuevos vs. los equipos obsoletos.
Este costo se asocia a que los equipos obsoletos tardan mas
tiempo en ejecutar una instruccion. Por otro lado, los archivos de
otros equipos MAs nuevos no son compatibles, pero lo mas
importante, la gran mayoria de estos equipos no pueden ser
monitoreados por el administrador de la red, ni soportan nuevas

versiones del sistema operativo, definidos como estandar en la
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empresa, teniéndose que mantener dos (2) plataformas con
tecnologias diferentes, con las horas hombres asociadas a su
mantenimiento y al costo de las distintas licencias.

A las horas hombres improductivas por poseer tecnologias
obsoletas. Este costo se refiere a las horas hombres que el
usuario consume por esperar el tiempo de ejecucion de una
actividad en el microcomputador, en comparacion con las que se
estima emplearia con un equipo de ultima tecnologia.

Al tiempo de ejecucidn de los servidores. Este costo se refiere a
gue la ejecuciéon de la ndmina de la empresa, como un ejemplo,
se ejecuta en servidores inapropiados, es decir, la ejecucion de
una némina diaria 0 mensual (con aproximadamente 1500
trabajadores cada una) tarda mas de ocho (8) horas, la ejecucion
de las néminas ejecutivas y gerencial tardan aproximadamente
mas de tres horas, a pesar de poseer menos del 10% de los
trabajadores de la nomina mensual. Esto se traduce en mayor
consumo de electricidad y de recursos internos del equipo por
estar mas tiempo en ejecucion; mayor cantidad de horas hombre
del personal de informéatico (operadores, supervisores Yy
analistas) en espera de la culminaciéon de cada proceso para
tomar las acciones correspondientes para la revision de los
resultados y tomar las acciones en caso de presentarse algun
tipo de anormalidad; por las horas hombres del departamento de
Nomina dedicada a la espera de la culminacion de esta ejecucion
para revisar y determinar si todo esta correcto, y si hay algun tipo
de problema entonces un tiempo de horas extras para la
ejecucion nuevamente de este proceso, ya sea nomina diaria,
ndémina mensual, némina ejecutiva o némina gerencial.

Tiempo de ejecucion de los otros servidores, ya sea de correo

electronico, de base de datos para los diferentes sistemas de
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informacion. Los servidores con la capacidad de proceso no
apropiado incrementan el tiempo de ejecucién, mayor consumo
de recursos y electricidad y alto consumo de horas hombres.

6. Tiempo de interrupcion de la impresora central de la Gerencia de
Sistemas por dafio en el equipo debido a la obsolescencia de la
misma. Redunda en pérdida de oportunidad para el proceso de la
impresion, lo que ocasiona aplicar el plan de contingencia para la
impresion de los recibos de pagos y otras impresiones requeridas
en otra instalacion, lo que implica horas hombres dedicadas a
estas actividades fuera de la empresa, aumento de las horas
extraordinarias, ya que por no tener la disponibilidad de los
equipos en la otra instalacion deben esperar a que esté
desocupada. Pérdida de oportunidad y deficiencia en la eficiencia
y eficacia del equipo.

7. Tiempo de pérdidas de horas hombre de todos los usuarios de la
empresa por no contar con la disponibilidad de la red de
comunicaciones de datos. Este costo se basa en las horas
hombres pérdidas por todos los usuarios (personal de las
noéminas gerencial, ejecutivas, mensual mayor y mensual menor)
gue poseen microcomputadores y acceso a los diferentes
servidores de la empresa para consultar datos o para acceder a
los diferentes sistemas de informacion, debido a fallas en los
equipos de comunicaciones de datos, lo que repercute en la
carencia de equipos de contingencia para mantener la
disponibilidad de toda la infraestructura de la red.

En la Tabla Nro. 4 se pueden observar las inversiones asociadas a

mantener operativa la infraestructura de la Tecnologia y Sistemas de

Informacion.
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Tabla Nro. 4 -
Inversion de Adquisicién de Nuevos Equipos

(US$)

Adquisicion de Nuevos Equipos AR 200 ARO 2005

Equipos de respaldos - SAN 439.000,00
Seguridad Perimetral 249.566,00
Enlace de Redundancia Administrativo | - Central Tlnel 48.489,00 16.674,00
Equipos de Proyeccion y Capturas de imagenes 93.677,00
Adquisicién Impresoras 2004 98.067,00
Servidores de Base de Datos 65.000,00 150.787,00
Adecuacién de la red de almacenamiento de la Red Corporativa 98.864,00
Integracion de oficinas remotas a la Red Corporativa 104.810,00
Adquisicion de equipos de interconexion para la Red Corporativa 11.436,00 151.805,00
Adquisicion de equipos para el Centro de Administracion de 25.002,00
Documentacion e Informacion

Equipos de computacion, proyeccion, captura de imagenes, escaner y 27.345,00 220.665,00
gg;tjirssicién de equipos de microcomputadores (2002, 2003) 180.000,00

Adquisicién de impresoras 2005 72.476,00
Almacenamiento de la Red Corporativa 150.000,00
Adquisicion de equipos para la Red Scada - PMH 69.185,00
Adquisicién de Servidores menores 74.884,00
Integracion de area a la Red Corporativa 6.900,00
Equipos Wireless 81.021,00

Routers 6.881,00

Total 410.172,00 2.023.362,00

Fuente: Informe de Inversién de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Muchas de las inversiones no se pudieron realizar en el 2004 debido a
recortes presupuestarios, por lo que la gran mayoria de los proyectos se

pospusieron para el afio 2005.
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Costos de adquisicion de Partes y Repuestos

Los costos de adquisicion de partes y repuestos se basan en las
inversiones necesarias para adquirir los elementos requeridos para atender
en forma r4pida la infraestructura informatica y mantenerla operativa, con el
fin de minimizar el impacto en las normales operaciones de los equipos. Este
costo de adquisicion previene costos por:

1. Interrupciones prolongadas del servicio de los microcomputadores,

2. Interrupciones prolongadas en los periféricos, tales como

impresoras, discos duros, simms de memorias, unidad de
almacenamiento (CD, Memory Kits, etc.), escaner, tarjetas madres
para microcomputadores, etc..

3. Interrupciones prolongadas en la red de comunicaciones de datos.

Estos equipos se refieren a bridges, routers, etc..

Tabla Nro. 5 -
Resumen de Costos de Adquisicion de Partes y Repuestos (3120)

Costos (Bs.)

Departamento

Afio 2004 Afio 2005
Planificacion y Tecnologia (819) 30.761.685,64 69.567.362,94
Total 30.761.685,64 69.567.362,94
Normas y Procedimientos (837) 0,00 163.766,35
Total 0,00 163.766,35
Apoyo a Usuarios y Redes (864) 941.904.613,60 1.586.460.396,74
Total 941.904.613,60 1.586.460.396,74
Soporte Técnico (865) 48.138.803,82 60.173.504,77
Total 48.138.803,82 60.173.504,77

Total - General 1.020.805.103,06 1.716.365.030,80

Fuente: Informe de Gastos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor
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A continuacioén detalle de estos costos

Tabla Nro. 6 -
Costos de Adquisicion de Partes y Repuestos detallados (3120)

Costos de adquisicién de Partes y Costos (Bs.)
Repuestos Afio 2004 Afio 2005
Departamento: Planificacién y Tecnologia (819)
C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. 173.913,05
Carga de Saldos 5.551.728,00
Carga de Saldos 2.625.288,98
CXP.Provisiones 32.220.350,80
CXP.Provisiones 1.958.888,89
Equipos telefonico - CVG Internacional América 4.902.000,00
Equipos y componentes de computacion 13.635.000,00
Equipos y componentes de computacion 1.958.888,89
Herramientas Manuales 2.100.000,00
Licencias de software / Upgrade 3.870.000,00
Repuestos y Materiales para PMH 745.217,38
Total 0,00 | 69.741.275,99
Costos de adquisicion de Partes y Costos (Bs.)
Repuestos Afo 2004 Afio 2005

Departamento: Normas y Procedimientos (837)

Materiales 163.766,35

Total 163.766,35
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Costos de adquisicion de Partes y

Costos (Bs.)

Repuestos Afio 2004 Afio 2005

Departamento: Apoyo a Usuarios y Redes (864)

Repuestos y materiales PMH 1.320.565,21 1.886.521,73
C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. (facturas 434.782,61
pagadas)

Herramientas manuales 9.684.675,00 13.835.250,00
Computadoras Puerto Ordaz I, C.A 196.623,74 280.891,06
Plastic tape / cintas de plasticos 40.420.000,00
Electronica Guayana 122.868,42 175.526,32
Cartuchos de tinta negra para impresoras 5.720.000,00
Cartuchos de tinta negra para impresoras 2.600.000,00
Cartuchos de tinta negra para impresoras 2.528.000,00
Teledatos Consultores C.A. 105.000,00 150.000,00
Solo Hardware C.A 232.563,74 332.233,91
Orion Computer, C.A. 231.270,18 330.385,97
Antivirus Consultores, C.A. 1.349.804,40 1.928.292,00

Licencias (software / upgrade)

655.977.472,15

937.110.674,50

Teledatos Consultores C.A. 957.894,74 1.368.421,06
Telas Guayana, s.r.l 87.719,39
Equipos y componentes de redes (sistema) 4.429.145,00 6.327.350,00
Cartuchos de tinta azul para impresoras 755.160,00 1.078.800,00
Cartuchos de tinta amarillo para impresoras 755.160,00 1.078.800,00
Equipos y componentes de redes (sistema) 11.930.836,37 17.044.051,95
Solo Hardware C.A 61.396,02 87.708,60
Speed Computer, C.A. 682.500,00 975.000,00

CXP. provisiones (pagos proveedores)

176.485.750,30

441.214.375,74

Total

941.904.613,60

1.586.460.396,74
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Costos de adquisicion de Partes y Costos (Bs.)

Repuestos Afo 2004 Afio 2005
Departamento: Soporte Técnico (865)
Servicios 16.736.358,40 20.920.448,00
Mantto Xerox 2.534.280,00 3.167.850,00
Xercom Guayana, C.A 202.807,02 253.508,77
Repuestos y comp. Amb. Maimframe 1.961.579,20 2.451.974,00
Inv.trans.carga inic 24.742.200,00 30.927.750,00
Cxp.provisiones 1.961.579,20 2.451.974,00
Total 48.138.803,82 60.173.504,77

Fuente: Informe de Gastos de la Gerencia de Sistemas (MySAPmy SCE)
disefio: el autor

En la Tabla Nro. 6 - Costos de Adquisicion de Partes y Repuestos
detallados (3120) se observan que existen costos que no tienen las
descripciones apropiadas debido a la migracién hacia una nueva tecnologia
de informacibn MySAP, por Ilo tanto identificar los conceptos
correspondientes no es posible, por o que se debe realizar las acciones que
conlleven a establecer una mejor descripcion de éstos a fin de agrupar los
detalles para una mejor visualizacidon e identificacion de los costos. Misma

situacion suceden con otras tablas de este estudio
Costos de Mantenimiento Preventivo

Son los costos asociados a labores de prevencion del hardware y
software instalados. Consiste en realizar mantenimiento preventivo a los
equipos a fin de minimizar la interrupcion en su operacion y evitar su impacto
en la empresa, lo que disminuye los costos de la no productividad de los
usuarios.

Estas actividades pueden ser para prevenir fallas en los diferentes

equipos de computacién, en las actualizaciones de las licencias, en las

79



actualizaciones de las licencias de los sistemas de informacién (Némina) con

mejoras incorporadas, actualizar los programas con mejoras para que

repercuta en el buen funcionamiento en los sistemas de informacion.

Estos costos se reflejan en la siguiente tabla:

Tabla Nro. 7 -
Resumen de Costos de Mantenimiento Preventivo - 3140

Departamento

Afio 2004

Costos (Bs.)

Afio 2005

Planificacién y Tecnologia (819)
Total
Apoyo a Usuarios y Redes (864)
Total
Soporte Técnico (865)

Total

24.633.392,88
24.633.392,88
56.921.507,50
56.921.507,50
55.069.245,34

55.069.245,34

37.897.527,50
37.897.527,50
87.571.550,00
87.571.550,00
84.721.915,90

84.721.915,90

136.624.145,71

Total - General 210.190.993,40

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Tabla Nro. 8 -
Costos detallados de Mantenimiento Preventivo - 3140

Costos de Mantenimiento Costos (Bs.)

Preventivo Afio 2004 Afio 2005
Departamento: Planificacion y Tecnologia (819)
Servicios 2.216.500,00 3.410.000,00
Licencias (software / upgrade) 14.598.285,00 22.458.900,00
Licencias (software / upgrade) 5.123.235,00 7.881.900,00
Servicio de mantenimiento 500.500,00 770.000,00
Grupo Beke Santos, C.A. 121.372,88 186.727,50
Serv. Mantenimiento de ensobradora 500.500,00 770.000,00
Serv. Mantenimiento de ensobradora 703.560,00 1.082.400,00
Total 24.633.392,88 37.897.527,50
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Costos (Bs.)

Costos de Mantenimiento Preventivo

Afio 2004

Afio 2005

Departamento: Apoyo a Usuarios y Redes (864)

Servicios

5.577.000,00

8.580.000,00

Mantenimiento de equipos (general)

42.753.275,50

65.774.270,00

CXP. Provisiones

8.591.232,00

13.217.280,00

Total

56.921.507,50

87.571.550,00

Costos (Bs.)

Costos de Mantenimiento Preventivo

Afio 2004 Afio 2005
Departamento: Soporte Técnico (865)
Servicios 49.920,00 76.800,00
Licencia de software (Vollie) 7.762.078,35 11.941.659,00
Entrada / recepcion servicio 4.433.965,41 6.821.485,25

Mantenimiento de IBM - 9221

42.823.281,57

65.881.971,65

Total

55.069.245,34

84.721.915,90

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas (MySAP y SCE)
disefio: el autor

Costos de Formacion Continua

Con la finalidad de mantener actualizado al personal de la Gerencia de
Sistemas en las actualizaciones de las nuevas versiones de las licencias de
base de Datos, sistemas operativos, herramientas integradoras de empresa
(SAP), programas productos externos ya existentes en la empresa, asi como
en los nuevos equipos de reciente tecnologias (servidores), se ha definido
planes de entrenamientos por departamentos acordes a cada tecnologia, con
el propésito de minimizar el impacto ante cualquier eventualidad.

El entrenamiento del personal de la gerencia se refiere a:

— todos aquellos cursos y seminarios, cuyo fin es el de mantener el

personal actualizado en las herramientas instaladas en la empresa,;

— en lo académica, como en cuanto a mejora profesional.
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Estos costos asociados a la calidad en esta materia se basan en:

1. Costos de Cursos

2. Costos de Seminarios

3. Costos de estudios de Pregrados

4. Costos de estudios de Postgrados

calculados por departamento y sumariados por la gerencia. En la

Tabla Nro. 10 se observan estos costos:

Tabla Nro. 9 -
Costos de Formacion Continua (Entrenamiento) por departamento
Costos de formacion Afio 2004 Ao 2005
e continua (Entrenamiento) Costos (Bs. Costos (Bs.)

Planificacion y Tecnologia (819)
Cursos, Seminarios
Pregrado
Postgrado
Sub-Total
Desarrollo y Mantto. de Sistemas (816)
Cursos, Seminarios
Pregrado
Postgrado
Sub-Total
Normas y Procedimientos (837)
Cursos, Seminarios
Pregrado
Postgrado
Sub-Total
Apoyo a Usuarios y Redes (864)
Cursos, Seminarios
Pregrado

Postgrado
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12.503.896,50
0,00
3.800.000,00

16.303.896,50

23.268.766,00
0,00
2.800.000,00

26.068.766,00

6.270.759,40
0,00
0,00

6.270.759,40

18.313.099,40
12.000.000,00

0,00

14.609.015,00
0,00
0,00

14.609.015,00

19.991.738,00
0,00
2.800.000,00

22.791.738,00

6.418.675,00
0,00
0,00

6.418.675,00

25.019.871,00
12.000.000,00

0,00



Departamento Costos de formacién Afio 2004 Afio 2005
P continua (Entrenamiento) Costos (Bs. Costos (Bs.)
Sub-Total 30.313.099,40 | 37.019.871,00

Soporte Técnico (865)

Cursos, Seminarios 3.497.400,00 7.914.428,00
Pregrado 0,00 0,00
Postgrado 2.800.000,00 2.800.000,00
Sub-Total 6.297.400,00 10.714.428,00
Gerencia
Cursos, Seminarios 5.686.733,00 3.421.388,00
Pregrado 0,00 0,00
Postgrado 1.300.000,00 1.300.000,00
Sub-Total 6.986.733,00 4.721.388,00
Total 92.240.654,30  96.275.115,00

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
Disefio: el autor

Costos por Servicios

Los costos de servicios son aquellos costos que tienen relacion directa
en el proceso del servicio, considerandose como elementos vitales para su
funcionamiento:

Para el caso de la Gerencia de Sistemas estos costos son
presupuestados anualmente con la finalidad de mantener funcionando toda la
infraestructura operativa de los equipos; sin embargo, quien se encarga de la
administracion de estos servicios es otra area de la empresa, quien,
posteriormente, se encarga de la distribucion de estos pagos, siendo el
servicio eléctrico, teléfono, agua, seguro de equipos, entre otras. Para el
caso de la Gerencia de Sistemas estos costos son considerados como

costos indirectos.
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Tabla Nro. 10 -
Costos de Servicios generales

Costos (Bs.)

Costos de Servicios

Afo 2004 Afio 2005
Teléfono 9.099.492,13 11.829.339,77
Electricidad 1.119.639,83 15.451.029,70
Remodelaciéon de la Infraestructura 255.615.055,73 613.476.133,75
thcl-J)ipos de Seguridad (botas, chemise, 3.746.398,43 5.619.597,65
Total 269.580.586,12 646.376.100,87

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Costos de personal por departamento de la Gerencia de Sistemas

Los costos de personal se refieren a todo lo que se invierte en cada
trabajador de la Gerencia de Sistemas, distribuidos por departamento. Estos
costos influyen directamente en los costos de calidad.

Tabla Nro. 11 -
Costos de Personal de la gerencia por departamento

Costos Reales(Bs.)

Costos de Personal

Afio 2004 % Afio 2005 %

Departamento Planificacion y Tecnologia/ CC: 816

No6mina Béasica 345.424.048,40 33,47 566.745.214,75 33,33
Descanso Trabajado 7.850.994,37 0,76 7.895.050,51 0,46
Sobretiempo 6.881.186,86 0,67 9.869.436,52 0,58
Aportes y Asignaciones 8.282.596,95 0,80 20.102.914,44 1,18
Bonos Turnos Trabajados 2.107.264,92 0,20 1.775.424,25 0,10
Utilidades 206.610.283,94 20,02 326.291.693,82 19,19
Plan de Ahrorros 45.675.116,75 4,43 49.165.611,07 2,89
Vacaciones 131.044.736,85 12,70 227.985.988,49 13,41
Prestaciones Sociales 135.030.539,60 13,08 203.718.194,98 11,98
Plan Jubilaciones, pensiones 10.818.513,68 1,05 63.913.201,11 3,76
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Costos Reales(Bs.)

Costos de Personal

Afio 2004 % Afio 2005 %
Seguro paro forzoso 14.790.195,36 1,43 7.324.444,36 0,43
Otros beneficios Contractuales 117.573.794,98 11,39 215.769.085,80 12,69
Sub-total 1.032.089.272,66 | 100,00 1.700.556.260,10 | 100,00
Costos de Personal Afo 2004 COSO;OOS Reales(Ang 2005 %
Departamento Mantenimiento y Desarrollo / CC: 819
Nomina Bésica 149.275.250,97 33,47 219.984.263,99 29,93
Descanso Trabajado 3.392.812,86 0,76 5.710.917,34 0,78
Sobretiempo 2.973.709,85 0,67 3.544.540,14 0,48
Aportes y Asignaciones 3.579.330,23 0,80 12.960.102,76 1,76
Bonos Turnos Trabajados 910.656,05 0,20 278.521,33 0,04
Utilidades 89.286.782,81 20,02 139.925.184,75 19,04
Plan de Ahorros 19.738.534,55 4,43 21.113.491,20 2,87
Vacaciones 56.631.077,29 12,70 93.605.749,98 12,74
Prestaciones Sociales 58.353.544,81 13,08 89.844.943,27 12,23
Plan Jubilaciones, pensiones 4.675.228,47 1,05 25.775.117,16 3,51
Seguro paro forzoso 6.391.593,56 1,43 2.991.777,46 0,41
Otros beneficios Contractuales 50.809.600,07 11,39 119.162.001,59 16,21
Sub-total 149.275.250,97 | 33,47 219.984.263,99 | 29,93
Costos de Personal ARG 2004 Cosojoos Reales(i;(.)) 2005 %
Departamento Normas y Procedimientos / CC: 837
Nomina Basica 116.105.878,84 33,47 181.289.140,89 31,72
Descanso Trabajado 2.638.920,50 0,76 87.580,10 0,02
Sobretiempo 2.312.943,33 0,67 43.206,18 0,01
Aportes y Asignaciones 2.783.993,19 0,80 7.857.425,56 1,37
Bonos Turnos Trabajados 708.305,77 0,20 41.600,55 0,01
Utilidades 69.447.013,62 20,02 107.726.924,37 18,85
Plan de Ahorros 15.352.577,78 4,43 20.201.938,84 3,53
Vacaciones 44.047.495,85 12,70 82.992.097,29 14,52
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Costos Reales(Bs.)

Costos de Personal ARG 2004 % A0 2005 %
Prestaciones Sociales 45.387.226,35 13,08 71.755.304,80 12,55
Plan Jubilaciones, pensiones 3.636.379,82 1,05 21.602.548,79 3,78
Seguro paro forzoso 4.971.363,86 1,43 2.527.292,81 0,44
Otros beneficios Contractuales 39.519.566,92 11,39 75.475.498,66 13,20

Sub-total 346.911.665,83 | 100,00 571.600.558,84 | 100,00

Costos de Personal AfO 2004 COSO;)OS Reales(Eg(.)) 2005 %
Departamento Soporte Técnico / CC: 865
Nomina Bésica 122.627.365,06 33,47 187.464.194,11 31,05
Descanso Trabajado 2.787.144,55 0,76 10.812.679,29 1,79
Sobretiempo 2.442.857,75 0,67 2.763.191,95 0,46
Aportes y Asignaciones 2.940.365,75 0,80 7.691.494,84 1,27
Bonos Turnos Trabajados 748.090,20 0,20 6.392.338,30 1,06
Utilidades 73.347.744,12 20,02 117.795.631,73 19,51
Plan de Ahorros 16.214.908,14 4,43 20.650.602,26 3,42
Vacaciones 46.521.575,03 12,70 77.289.102,18 12,80
Prestaciones Sociales 47.936.556,10 13,08 78.433.750,40 12,99
Plan Jubilaciones, pensiones 3.840.629,61 1,05 21.815.039,81 3,61
Seguro paro forzoso 5.250.597,62 1,43 2.501.976,00 0,41
Otros beneficios Contractuales 41.739.319,38 11,39 70.096.470,31 11,61

Sub-total 366.397.153,31 | 100,00 603.706.471,18 | 100,00

Costos de Personal ARG 2004 COSO;OOS Reales(i;(.)) 2005 %
Departamento Apoyo a Usuarios y Redes / CC: 864
Nomina Bésica 323.736.142,36 33,47 509.656.639,59 31,98
Descanso Trabajado 7.358.059,30 0,76 13.409.852,18 0,84
Sobretiempo 6.449.142,44 0,67 13.482.401,60 0,85
Aportes y Asignaciones 7.762.563,14 0,80 56.688.187,20 3,56
Bonos Turnos Trabajados 1.974.957,50 0,20 3.200.832,87 0,20
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Costos de Personal

Costos Reales(Bs.)

Afio 2004 % Afio 2005 %

Utilidades 193.637.983,82 20,02 295.605.204,27 18,55
Plan de Ahorros 42.807.344,09 4,43 53.722.187,70 3,37
Vacaciones 122.816.919,61 12,70 195.772.754,11 12,28
Prestaciones Sociales 126.552.468,47 13,08 196.358.856,79 12,32
Plan Jubilaciones, pensiones 10.139.258,99 1,05 56.819.034,76 3,57
Seguro paro forzoso 13.861.573,37 1,43 6.524.622,64 0,41
Otros beneficios Contractuales 110.191.768,66 11,39 192.544.010,98 12,08

Sub-total 967.288.181,74 | 100,00 1.593.784.584,69 | 100,00

Costos de Personal Aflo 2004 COZZOS RealeS(iZ'g 2005 %

Gerencia de Sistemas / CC: 836
Nomina Bésica 65.768.807,04 33,47 108.222.744,92 33,42
Descanso Trabajado 1.494.830,88 0,76 0,00
Sobretiempo 1.310.179,34 0,67 0,00
Aportes y Asignaciones 1.577.008,09 0,80 3.845.618,08 1,19
Bonos Turnos Trabajados 401.223,66 0,20 0,00
Utilidades 39.338.638,87 20,02 60.012.493,98 18,53
Plan de Ahorros 8.696.551,25 4,43 13.374.899,46 4,13
Vacaciones 24.950.943,78 12,70 50.672.874,77 15,65
Prestaciones Sociales 25.709.841,41 13,08 39.769.150,55 12,28
Plan Jubilaciones, pensiones 2.059.847,14 1,05 10.322.407,35 3,19
Seguro paro forzoso 2.816.056,12 1,43 1.078.294,08 0,33
Otros beneficios Contractuales 22.386.073,79 11,39 36.487.764,62 11,27

Sub-total 196.510.001,37 | 100,00 323.786.247,81 | 100,00

Total General 3.355.214.396,44 5.528.330.733,59

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas

disefio: el autor
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Costos de Desarrollo de Sistemas de Informacién

Estos costos estan asociados al desarrollo de nuevas aplicaciones y/o
Sistemas de Informacion en la Gerencia. Estos estan asociados a los
requerimientos y/o necesidades de los usuarios, a fin de manejar mas
eficiente y mejor el flujo de datos, de una forma mas organizada, segura y
rapida su acceso y tratamiento, porque llevarlo en forma manual es muy
engorroso. A su vez, al desarrollo de esta actividad estan asociadas las
horas hombres de las siguientes areas:

1. Personal del area usuaria para establecer los requerimientos y/o

necesidades;

2. Personal del area de Desarrollo de Sistemas (analistas de
sistemas, jefes de seccion, jefes de departamento);

3. Personal del area de Soporte Teécnico, (Analistas de Soporte
Técnicos, Coordinador de Base de Datos y Analistas de Base de
datos) para el disefio apropiado de la estructura de la base de
datos recomendada a fin de optimizar el acceso, actualizacion y
tiempo de respuestas, asi como establecer el o los niveles de
seguridad requeridos;

4. Personal de apoyo a usuario, (jefes, coordinadores y analistas)
para establecer el tipo de servidor apropiado para su instalacién y
posterior implementacion en produccion, el cual incluye el sistema
de backup y recuperacion de los datos.

Todas las actividades concernientes al desarrollo de los sistemas de
informacion estan asociadas a un Cronograma de Actividades y establecidos
en un tiempo, a fin de cumplir con el compromiso requerido por el area
usuaria.

En el Anexo 2 y Anexo 3 se encuentran las actividades de la Gerencia
de Sistemas correspondientes a los afios 2004 y 2005. En ellas estan
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representados los desarrollos de los sistemas de informacion y aplicaciones
requeridas por las diferentes areas de la empresa.

Es de aclarar que una gran parte del personal del area de Desarrollo y
Mantenimiento de Sistemas, a mediados del afio 2004, fue transferido como
Co-Lideres Técnicos al Proyecto Vision Integral de Procesos (VIP), que
consiste en la implementacion de los diferentes modulos de la plataforma
SAP. Es por esta razén que no hubo muchos desarrollos nuevos.

Analizando cada una de estas actividades, desarrollo y/o adecuacion
de las aplicaciones, se observan que algunas actividades fueron concluidas,
otras fueron pospuestas para el siguiente afio y otras no se concluyeron. En
las Tablas Nro. 14 Nro. 15 se detallan los sistemas de informacién por afios y

su entrada en produccion:

Tabla Nro. 12 -
Desarrollo de Aplicaciones - 2004
> REAL ACUMULADO
ACTIVIDADES b
o ene | feb | mar | abr | may | jun |jul | ago | sep | oct | nov | dic
. . . E
Sistema: Sistema de Registro de
Proveedores en ambiente Web : AlLD 0 0 0 0 010 0 0 0 0 0
m
Personal asignado: 1 Analista; 1 Pasante r|1 P
a
Observacion: Eliminado por inicio del Proyecto g R
ERP (Vision Integral de Procesos - VIP)
Solicitud d i del | s
olicitud de vacaciones del personal - u |al o 0 0 0 o 29160l 60 | 75 | 80 | 85 | 85
ambiente web s
p
e
Personal asignado: 2 Analistas n |P 30 {30| 20 | 10 | 10 100
d
Observacion: Retrazo en el proyecto debido a: i
1.- que se ha dedicado el personal atender | d
proyectos de mayor prioridad y 2.- Se espera o] R 29|81 0 15 5 5 0 85
ingreso de nuevo personal
Sollc;ltud de Prestamos personales - Al o 0 0 0 5 25 180! 90 | 95 | 100! o 0
ambiente web
Personal asignado: 2 Analistas P 5 40 [ 35| 20 100
Observacion: el proyecto no presenta avance
debido a que se ha dedicado el personal R 5 40 | 35| 10 5 5 100
atender proyectos de mayor prioridad
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s REAL ACUMULADO
ACTIVIDADES & o
o . = . ©
(@) ene | feb | mar | abr | may | jun |jul | ago | sep | oct | nov | dic
ContrpIyGestlon de las solicitudes de s 0 5 14 | 27| 35 |45 |a5| 55 | 55 | 55 0 0
usuarios
u
s
Personal asignado: 2 Analistas p 2 12 | 15| 12 | 10 |13 | 13 | 10 8 5 100
e
s L n
Observacion: Febrero: se inicio el proyecto y se d
cumple de acuerdo a lo programado; Marzo: se realiza .
segun lo programado; Julio: No hubo avance porque el I
personal asignado se dedico a otro proyecto; Agosto: d 2 12 13 8 100 10 0 0 0 55
Se cumple segin lo programado; Septiembre: esta (o]
suspendido temporalmente por falta de recurso;
Octubre: sigue suspendido a la espera de ingreso de
Personal.; noviembre: continua suspendido
E
Gestién de Ventas | 0 0 0 0 0 0|O0 0 0 0 0 0
i
m
Personal asignado: 2 Analistas r|1 10 (30| 30 | 30 100
a
Observacion: La unidad usuaria no ha definido | d
el proyecto; julio: esta actividad se elimino por | a 0
no estar definida por el usuario
E
Licitaciones | 0 0 0 0 0 0|o0 0 0 0 0 0
i
m
Personal asignado: 1 Analistas r|1 20 | 45 | 35 | 100
a
Observacion: El personal esta asignado ain a | d
la atencién de solicitudes de compras (otro | a 0
Proyecto)
Sistema de monitoreo 0 |12 | 24 | 36| 48 |60 | 72| 86 |[100| O 0 0
Persone_{l asgnado: '1, Jefe Dpto. Desarrollo y 212 121 12 |12112] 14 | 14 100
Mantenimiento de Sistemas
Observacion: Realizado de acuerdo a lo 212 121 12 |12112] 14 | 14 100
programado
Sistema Integral de Operaciones -
Ferrocarril (SI0-FFCC) 15 |30 | 45 | 60 | 75 |90 |95 100 O 0 0 0
Personal asignado: 2 Analista, 1 Tesista 15 (15|15 (15| 15 |15 (10| O 100
Observacion: Realizado de acuerdo a lo 5115115 115! 15 155 5 100
programado
Ambiente Web (Intranet y Site FMO) 5 | 15| 25 | 35| 45 |55 65| 75 | 85 | 90 | 95 | 100
Personal asignado: 2 Analista, 1 Tesista 5 10 | 10 | 10 10 | 10 |10 | 10 | 10 5 5 5 100
Observacion: Realizado de acuerdo a lo 5 10! 10 1 10] 10 | 1010/ 10 | 10 5 5 5 100
programado
Ambiente web de los cambios de los 0 6 21 44| 55 |55 75| 75 | 80 | 85 | 85 0

documentos del sistema de Gestion

90




s REAL ACUMULADO
ACTIVIDADES & o
o = = . ©
(@) ene | feb | mar | abr | may | jun |jul | ago | sep | oct | nov | dic
Personal _a5|gnado:_,2 Anallsta,_ Octubre: se 6 15 | 23 21 155 5 5 5 0 100
espera la incorporacién de un tesista
Observacion: marzo: se inicio el proyecto y se
cumple de acuerdo a lo programado; Febrero: se
cumple de acuerdo a lo programado; junio: el personal
continua con prioridad al sistema de gestion de
compras; mayo: se dio prioridad al sistema de gestion 6 15 | 23 11 0 |15] 5 5 5 0 85
de compras; Julio: se retomé el proyecto; Agosto: Se
esta recuperando el retraso; septiembre: Se designo
otro recurso y se esta recuperando el retraso; Octubre
: Se espera por nuevo ingreso
Sistema Integral de Operaciones SIO-PMH 5 | 15| 25 | 35| 45 |55 65| 75 | 85 | 90 | 95 | 100
Personal asignado: 2 Analista 5 |10 | 10 |10 | 10 |10 |10| 10 | 10 5 5 5 | 100
Observacion: se ejecuté de acuerdo a lo
programado 5 |10 | 10 |10 | 10 |10 |10| 10 | 10 5 5 5 | 100
Seguimiento y apoyo a laimplementacién
del plan de ahorro 25 |50 | 80 | 95 | 100 | O | O 0 0 0 0 0
Personal asignado: 2 Analista 25 | 25| 30 | 15 5 100
Observacion: mayo: se culminé el desarrollo; 25 | 25| 30 | 15 5 5 100
octubre: Se encuentra en la fase de paralelos ’
\’Cvcégsulta del plan de compras en ambiente 0 0 0 0 0 olol 103055/ 93100
Personal asignado: 2 Analista 15 | 20 | 20 | 32 | 13 | 100
Observacion: Agosto: Proyecto en retraso personal
asignado esta dedicado al proyecto de Gestion 10 20 25 38 7 100
Patrimonial; septiembre: se mantiene segun lo
planificad; octubre: se mantiene segun lo programado
Sistema de Costos Estandar 5 |15 | 25 |35 | 45 |55 |65 | 75 | 85 | 90 | 95 | 100
Personal asignado: 2 Analista 5 10| 10 |10 | 10 |10 |10| 10 | 10 5 5 5 | 100
Observacion: se ejecuté de acuerdo a lo
programado 5 10| 10 |10 | 10 |10 |10| 10 | 10 5 5 5 | 100
E
Consulta de Control del Presupuesto de la
empresa en ambiente web : 0 0 0 0 0 010 0 0 0 0 0
m
Personal asignado: 2 Analista, 1 persona por i
contratar n 5130 30|25 | 10 100
a
” - L d
Observacion: Actividad Eliminada porque se a 0
sustituira con el proyecto ERP
Sistema Integral de Seguridad 0O |10 | 20 | 30| 50 [ 60 | 70| 90 (100 | O 0 0
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ACTIVIDADES

REAL ACUMULADO

Observ.

ene

feb

mar

abr

may | jun | jul | ago

sep

oct

nov

dic

%

Personal asignado: 1, Jefe Dpto. Desarrollo y
Mantenimiento de Sistemas

15

20

20

32

13

100

Observacion: febrero: se inicio el proyecto y se
cumple de acuerdo a lo programado; marzo: se cumple
de acuerdo a lo programado; abril: se esta en espera
por adecuar la o/c de acuerdo a la diferencia de la
paridad del délar; mayo se esta realizando de acuerdo
a lo programado; junio se inicio la instalaciéon en los
portones de ciudad piar; julio : se esta realizando de
acuerdo a lo programado en ciudad piar; agosto: se
esta prestando el apoyo requerido

10

20

25

38

100

Apoyo a la gestion de la Gerencia de
Suministros

20

30

40

50 | 60 | 70| 80

85

90

95

100

Personal asignado: 2 Analistas

10

10

10

10 | 10 |10 | 10

100

Observacion: Enero: Se desarrolla la aplicacién de
rueda de negocios; Febrero: se cumple de acuerdo a lo
programado; marzo: se cumple de acuerdo a lo
programado Agosto: Se esta realizando de acuerdo a
lo programado

10

10

10

10 | 10 |10 | 10

100

Adquisicion de un software para el apoyo
de la Gestion del Area de Suministros

10

20

30

40 | 60 | 70 | 100

100

Personal asignado: 3 Analistas

10

10

10

20 | 10 |10 | 20

10

100

Observacion: Febrero: se inicio el proyecto y se
cumple de acuerdo a lo programado; marzo: se trabaja
segun lo programado; ABRIL: Se esta trabajando de
acuerdo; junio: Se instalo el sistema GESU para
controlar indicadores de la Gerencia.; Esta actividad ya
esta cerrada

10

10

10

10 | 20 |10 | 30

100

Aplicacion para la consulta de Informacion
Estratégica en equipos moviles

Personal asignado: 1 Analista

10

30

30

20 | 10

100

Observacion: esta actividad se pas6 a meta
por eso se elimina del plan interno del
departamento

10

10

Sistema para elaborar y actualizar las
descripciones de cargo - Recursos
Humanos

20

60

90

100

Personal asignado: 1 tesista

20

40

30

10

100

Observacion: junio: se adelant6 el desarrollo
por la auditoria y esta por culminarse; Julio:
esta actividad se culminé en su totalidad

20

40

30

10

100

Fuente: Informe de Gestion Afio 2004 del departamento de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas,
de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor
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Tabla Nro. 13 -
Desarrollo de Aplicaciones — 2004

Aplicaciones (Sistemas de Informacion) Estatus HD Bl =l .
desarrollo produccion
Sistema: Sistema de Registro de Proveedores en ambiente Eliminado 2004 No
Web
Solicitud de vacaciones del personal - ambiente web Suspendido 2004 No
85% avan.
Solicitud de Prestamos personales - ambiente web 100% 2004 Si
Control y Gestién de las solicitudes de usuarios Suspendido 2004 No
55% avan.
Gestion de Ventas Eliminado 2004 No
Licitaciones Eliminado 2004 No
Sistema de monitoreo 100% 2004 Si
Sistema Integral de Operaciones - Ferrocarril (SIO-FFCC) 100% 2004 Si
Ambiente Web (Intranet y Site FMO) 100% 2004 Si
Ambiente web de los cambios de los documentos del sistema 85% 2004 No
de Gestion
Sistema Integral de Operaciones SIO-PMH 100% 2004 Si
Seguimiento y apoyo a la implementacion del plan de ahorro 100% 2004 Si
Consulta del plan de compras en ambiente web 100% 2004 Si
Sistema de Costos Estandar 100% 2004 Si
Consulta de Control del Presupuesto de la empresa en Eliminado 2004 No
ambiente web
Sistema Integral de Seguridad 100% 2004 Si
Apoyo a la gestion de la Gerencia de Suministros 100% 2004 Si
Adquisicion de un software para el apoyo de la Gestion del 100% 2004 Si
Area de Suministros
Aplicacion para la consulta de Informacion Estratégica en 10% 2004 No
equipos moviles
Sistema para elaborar y actualizar las descripciones de cargo - 100% 2004 Si

Recursos Humanos

Fuente: Informe de Gestion Afio 2004 del departamento de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas,

de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor
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Tabla Nro. 14 -

Desarrollo de Aplicaciones - 2005

S REAL ACUMULADO
ACTIVIDADES § .
(@) ene | feb | mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic
Desarrollo de una aplicacién que permita
manejar la gestion referente a la solicitud de
Elaboracién o Cambio de Documentacion de A| 35 | 75100
la Empresa
Personal asignado: 1 Analista P| 3 |40 | 25 100
Observacion: R| 35 | 40 | 25 100
Reestructuracion y Redisefio de la Intranet y Al 101201 30 | 40! 50 | 60| 70 | 80 | 90 | 94 | 98 | 100
Web site de la empresa
Personal asignado: 1 Analista P| 10 | 10 | 10 | 10 10 10 | 10 | 10 | 10 4 4 2 100
Observacién: Abril : Continua segin lo programado.
Junio : Se implanto la pagina del VIP , este modelo sera
parte del estdndar de la Intranet. Julio : se espera por
reunion con el Usuario de Relaciones R| 10 | 10 10 10 10 10 10 10 10 4 4 2 100
Institucionales.Sept: Se inicio con la restructuracion de la
Piramide y los sistemas aledafios.Octubre : Se paralizo
por_diferentes publicaciones solicitadas.
Desarrollo de Aplicacion que permita realizar
la consulta de los Recibos de Pago A| 0 | 50 | 100
(Historico) del Personal en ambiente Web.
Personal asignado: 1 Analistas P 50 | 50 100
Observacion: Marzo: Finalizda la actividad. Abril
Se espera por usuario para publicar en R 50 | 50 100
produccion.
Adquisicién e implementacién de una
solucién parala gestion del Hospital Americo Al 3 3 15 | 19 | 23 | 29 | 33 | 41 | 41 | 41 | 41 | 41
Babé. [IE
i
Personal asignado: 1 Analistas mIpP| 5 5 5 4 4 6 4 8 9 15 | 15 | 20 | 100
i
n
a
d
Observacion: a rR| 3 0 12 4 4 6 4 8 41
Instalacién en Produccion y Soporte al nuevo
Sistema Plan de Ahorros A| 40 | 80| 8 | 90 | 95 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
Personal asignado: 1 Analistas P | 40 | 40 5 5 5 5 100
Observacién: marzo: se inicié entrenemiento y se espera
por respuesta de la revisién de los datos histéricos por
parte de del usuario. Abril: Se iniciaron las actividades
de puesta en produccion. Mayo Continuan los R| 40 | 40 5 5 5 5 100
paralelos. Junio: Se efectuaron los paralelos, se espera
decisién del usuario para poner en producién.
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ACTIVIDADES

Observ.

REAL ACUMULADO

ene

feb

mar

abr

may

jun

jul

ago

sep

oct

nov

dic

%

Desarrollo de reportes para la nueva
aplicacion de Recursos Humanos

15

50

70

74

78

82

86

86

86

86

86

Personal asignado: 1 Analistas

20

30

20

100

Observaci. 6n: marzo : Se inicio el desarrollo de los
reportes en SISEN. Abril : Se inicio evaluacion de los
reportes de Aprendizaje y Becas. Junio: Se estan
emitiendo los Reportes de entrenamiento desde Siquel --
WEB. Septiembre : Se espera por arranque de
Migracion RRHH. Octubre : Se espera por arranque de
Migracion RRHH

oS —3 ——m

15

35

20

86

Instalacién en Produccion y Soporte Sistema
de Prestamos Personales.

10

60

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

Personal asignado: 1

10

80

10

100

Observacion: Marzo : Esta en Produccion .

10

50

40

100

Ejecutar el 100% de la Migracion del
Sistema RRHH

15

23

23

23

23

23

23

23

23

Personal asignado: 2 Analista,

11

10

15

10

25

100

Observacion: Realizado de acuerdo a Ilo
programado

oS —3 ——m

11

23

Desarrolllo e implementacién de una
aplicacion para el manejo del Control de
Brechas del personal.

20

40

60

85

100

Personal asignado: 2 Analista

20

20

20

25

15

100

Observacion: Abril : No se ha iniciado el proyecto.
Agosto: No se ha iniciado el proyecto por falta de
recurso. Octubre : Se cumple con lo planificado

20

20

20

25

15

100

Desarrollo de una aplicacién que permita
llevar el control de la gestién de
Entrenamiento del Recurso Humano.

40

60

80

95

100

100

100

100

100

100

100

100

Personal asignado: 1 Analista

40

20

20

15

100

Observacion: Abril: Se finalizo primera etapa. Se
propone poner en produccion lera. Semana de Abril.
Mayo : Se instalo en produccion , esta en pruebas.

40

20

20

15

100

Desarrollo e implementacién de una
Aplicacion parala gestion del areade
Aprendizaje y Becas.

20

22

24

26

30

30

30

30

30

Personal asignado: 1 Analista

®5—3——m

20

13

23

25

100
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ACTIVIDADES

Observ.

REAL ACUMULADO

ene

feb

mar

abr

may

jun

jul

ago

sep

oct

nov

dic

%

Observacion: sJunio : Se culmino levantamineto de
informacion. Octubre: Se espera por definicion de
migracion de Nomina - RRHH

[V R

20

30

Desarrollo de una aplicacion para el apoyo
de la Evaluacién Financiera de empresas
licitantes.

15

30

80

100

100

100

100

100

100

Personal asignado: 1 Analista

35

10

15

20

20

100

Observacién: Febrero : se inicio la etapa de
levantamiento de Inf. se espera por disponibilidad del
Usuario. Marzo Se espera por definicion de
requerimientos con el Usuario.Se reprogramo por falta
de disponibilidad del usuario. Abril : se iniciaron las
entrevistas con los proveedores Bekesantos , se espera
propuesta. Junio:_ Esta en eatap de ajustes de
aplicacion 1 Era. etapa. Julio ; Se finalizo primera etapa.

10

15

50

20

100

Desarrollar una aplicacién para el pago de
los bienes adquiridos a través de CVG
Internacional

Personal asignado: 1 Analista

25

25

35

15

100

Observacion:

oS —3 ——m

Implementacion de una aplicacién en
ambiente web para la tramitacion de las
vacaciones de personal .

10

70

80

90

96

100

100

100

100

100

100

Personal asignado: 1 Analista

10

60

10

10

100

Observacion: marzo: Segin lo programado.
Junio: Esta finalizando la etapa de desarrollo.
Julio: Se finaliz6, se realizan ajustes.

10

60

10

10

100

Desarrollo y mantenimiento de una
aplicacion para la consulta de Informacion
Estratégica en los equipos maviles .

Personal asignado: 1 Analista

10

10

16

10

100

Observacion:

oS —3 ——m

Ejecutar el 100% de la Migracion del
Sistema de N6mina

Personal asignado: 3 Analistas

20

25

22

100

Observacién:marzo: Se reprogramé debido a cambio de
fecha de llegada del nuevo Servidor. Junio: Se espera
por reunién con Provvedor para tomar decisiones de
arranque. Julio: se espera por Proveedor. agosto: se
espera por  Proveedor. Octubre: se espera por
respuesta de Proveedor Siquel.

oS —3 ——m

Instalacién en Produccion de una aplicacion
paralalmpresion de las Ordenes de Compra
en ambiente Web.

30

80

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100
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3 REAL ACUMULADO
ACTIVIDADES § .
(e} ene | feb | mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic
Personal asignado: 1 Analistas P| 3 |50 | 20 100
Observacién: Febrero: Se contacté al Proveedor para
presentacion, esta pendiente respuesta. Marzo: revision R| 30 | 50 | 20 100
por los usuarios, etapa de Ajustes a la aplicacion.
Implementacion de solucién parala
automatizacion de la gestion de Almacén. ’IE Al 2020|2020 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20
i
m
Personal asignado: 2 Analistas i P| 40 | 60 100
n
Observaciéon: ENERO: No se pudieron realizar las a
pruebas debido a que el Sistema instalado en el Lector d
POCKET no puede establecer comunicacién con el mcl | a R| 20 0 20
net. Se contacté al Proveedor, se rfealizaron pruebas
sugeridas por éste y estamos a la espera de otras
pruebas.
Desarrolllo, de la segunda fase del sistema de E Al o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
formulacion del Plan de COmpras |
i
m
Personal asignado: 1 Analista r|1 P 10 | 35 | 35 | 20 100
a
d
Observacion: a2 R 0

Fuente: Informe de Gestion afio 2005, departamento de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de la

Gerencia de Sistemas

disefo: el autor
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Tabla Nro. 15 -

Resumen Desarrollo de Aplicaciones — 2005

Aplicaciones (Sistemas de Informacién) Estatus e 1 .,
desarrollo produccion

Desarrollo de una aplicacién que permita manejar la gestion 100% 2005 Si

referente a la solicitud de Elaboracibn o Cambio de

Documentacion de la Empresa

Reestructuracion y Redisefio de la Intranet y Website de la 100% 2005 Si

empresa

Desarrollo de Aplicacidon que permita realizar la consulta de los 100% 2005 Si

Recibos de Pago (Histérico) del Personal en ambiente Web.

Adquisicién e implementacion de una solucion para la gestion  Eliminado 2005 No

del Hospital Américo Babo. 41%

Instalacion en Produccion y Soporte al nuevo Sistema Plan de 100% 2005 Si

Ahorros

Desarrollo de reportes para la nueva aplicacion de Recursos Eliminado 2005 No

Humanos 86%

Instalacion en Produccidon y Soporte Sistema de Prestamos 100% 2005 Si

Personales.

Ejecutar el 100% de la Migracion del Sistema RRHH Eliminado 2005 No
23%

Desarrollo e implementacion de una aplicacion para el manejo 100% 2005 Si

del Control de Brechas del personal.

Desarrollo de una aplicacion que permita llevar el control de la 100% 2005 Si

gestion de Entrenamiento del Recurso Humano.

Desarrollo e implementacion de una Aplicacion para la gestion  Eliminada 2005 No

del area de Aprendizaje y Becas. 30%

Desarrollo de una aplicaciéon para el apoyo de la Evaluacién 100% 2005 Si

Financiera de empresas licitantes.

Desarrollar una aplicacion para el pago de los bienes adquiridos  Eliminada 2005 No

a través de CVG Internacional

Implementacién de una aplicacion en ambiente web para la 100% 2005 Si

tramitacion de las vacaciones de personal .

Desarrollo y mantenimiento de una aplicaciéon para la consulta  Eliminada 2005 No

de Informacién Estratégica en los equipos moviles

Ejecutar el 100% de la Migracion del Sistema de Némina Eliminada 2005 No
8%

Instalacjén en Produccion de una aplicacion para la Impresion 100% 2005 Si

de las Ordenes de Compra en ambiente Web.

Implementacion de soluciébn para la automatizacion de la  Eliminada 2005 No

gestion de Almacén. 20%

Desarrollo de la segunda fase del sistema de formulacion del Eliminada 2005 No

Plan de Compras

Fuente: Informe de Gestion afio 2005, departamento de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de la

Gerencia de Sistemas
disefio: el autor
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Departamento

Area Usuaria

Desarrollo y
Mantto. de
Sistemas
(Desarrollo)

Soporte
Técnico

Apoyo a
Usuarios

Gerencia

Tipo de
Némina

Ejecutiva

Mensual
Mayor

Mensual
Menor

Ejecutiva

Mensual
Mayor

Mensual
Menor

Ejecutiva

Mensual
Mayor

Mensual
Menor

Ejecutiva

Mensual
Mayor

Mensual
Menor

Gerencial

Mensual
Mayor

Cantidad

Tabla Nro. 16 -
Costos Asociados al Desarrollo de Sistemas de Informacién

Costos de
empleo
promedio/mes
(Bs.)

Mes/Afno 2004

Costos Total
(Bs))

Costos de
empleo
promedio/mes
(Bs.)

Mes/Afio 2005

Costos Total
(Bs.)

3.250.000,00

2.200.000,00
1.750.000,00
3.100.000,00

2.800.000,00

2.980.000,00

2.600.000,00

3.800.000,00

39.000.000,00

26.400.000,00
21.000.000,00
37.200.000,00

33.600.000,00

35.760.000,00

31.200.000,00

45.600.000,00

4.230.000,00

3.500.000,00
2.100.000,00
4.150.000,00

3.230.000,00

4.050.000,00

2.980.000,00

4.980.000,00

50.760.000,00

42.000.000,00
25.200.000,00
49.800.000,00

38.760.000,00

48.600.000,00

35.760.000,00

59.760.000,00

Total

269.760.000,00

350.640.000,00

Fuente: personal empleado para el desarrollo de un sistema de informacién en la Gerencia de
Sistemas
disefio: el autor

Nota: Los costos de empleo del personal de las areas usuarias no

fueron determinados ni calculados, por la variedad de personas relacionadas

a esta actividad y debido a que no estan dedicadas a tiempo completo. Por

otro lado, no estan considerados, para el personal de sistemas, el costo de

empleos global sino el costo de empleo base (salario base).
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Tabla Nro. 17 -

Costos de los Sistemas de Informacién — Ao 2004

Costos de Desarrollo de Sistemas de Informacién

Costos (Bs.)
Afio 2004

Sistema: Sistema de Registro de Proveedores en ambiente Web

Solicitud de vacaciones del personal - ambiente web

14.331.000,00

Solicitud de Prestamos personales - ambiente web

17.832.692,31

Control y Gestion de las solicitudes de usuarios

9.273.000,00

Gestion de Ventas

Licitaciones

Sistema de monitoreo

17.832.692,31

Sistema Integral de Operaciones - Ferrocarril (SIO-FFCC)

17.832.692,31

Ambiente Web (Intranet y Site FMO)

17.832.692,31

Ambiente web de los cambios de los documentos del sistema de Gestidon

14.331.000,00

Sistema Integral de Operaciones SIO-PMH

17.832.692,31

Seguimiento y apoyo a la implementacion del plan de ahorro

17.832.692,31

Consulta del plan de compras en ambiente web

17.832.692,31

Sistema de Costos Estandar

17.832.692,31

Consulta de Control del Presupuesto de la empresa en ambiente web

Sistema Integral de Seguridad

17.832.692,31

Apoyo a la gestion de la Gerencia de Suministros

17.832.692,31

Adquisicion de un software para el apoyo de la Gestion del Area de Suministros

17.832.692,31

Aplicacién para la consulta de Informacién Estratégica en equipos moviles

17.832.692,31

Sistema para elaborar y actualizar las descripciones de cargo - Recursos

Humanos

17.832.692,31

269.760.000,00

Fuente: Costos de los Sistemas de Informacién desarrollados en la Gerencia de Sistemas

disefio: el autor
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Tabla Nro. 18 -

Costos de los Sistemas de Informacién — Ailo 2005

Costos de Desarrollo de Sistemas de Informacion

Costos (Bs.)

Afo 2004
Desarrollo de una aplicacion que permita manejar la gestién referente a la 26.473.320,00
solicitud de Elaboracion o Cambio de Documentacion de la Empresa
Reestructuracion y Redisefio de la Intranet y Website de la empresa 26.473.320,00
Desarrollo de Aplicacion que permita realizar la consulta de los Recibos de Pago 26.473.320,00
(Historico) del Personal en ambiente Web.
Adquisicién e implementacién de una solucién para la gestion del Hospital 12.929.850,00

Américo Babd.

Instalacion en Produccion y Soporte al nuevo Sistema Plan de Ahorros

26.473.320,00

Desarrollo de reportes para la nueva aplicacion de Recursos Humanos 3.068.100,00
Instalacion en Produccion y Soporte Sistema de Prestamos Personales. 26.473.320,00
Ejecutar el 100% de la Migracion del Sistema RRHH 16.874.550,00
Desarrollo e implementacion de una aplicacion para el manejo del Control de 26.473.320,00
Brechas del personal.

Desarrollo de una aplicacion que permita llevar el control de la gestion de 26.473.320,00
Entrenamiento del Recurso Humano.

Desarrollo e implementacion de una Aplicacion para la gestion del area de 15.340.500,00
Aprendizaje y Becas.

Desarrollo de una aplicacion para el apoyo de la Evaluaciéon Financiera de 26.473.320,00
empresas licitantes.

Desarrollar una aplicacion para el pago de los bienes adquiridos a través de CVG

Internacional

Implementacion de una aplicacién en ambiente web para la tramitacién de las 26.473.320,00

vacaciones de personal .

Desarrollo y mantenimiento de una aplicaciéon para la consulta de Informacion
Estratégica en los equipos moviles

Ejecutar el 100% de la Migracion del Sistema de Némina

20.161.800,00

Instalacion en Produccion de una aplicacion para la Impresion de las Ordenes de
Compra en ambiente Web.

26.473.320,00

Implementacion de solucién para la automatizacion de la gestion de Almacén.

17.532.000,00

Desarrollo de la segunda fase del sistema de formulacién del Plan de Compras

Total

350.640.000,00

Fuente: Costos de los Sistemas de Informacién desarrollados en la Gerencia de Sistemas

disefio: el autor

Para facilitar la distribucién de los costos de los recursos empleados

en el desarrollo de los sistemas de informacion correspondiente a la Tabla
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Nro. 17 - Costos Asociados al Desarrollo de Sistemas de Informacion y Tabla
Nro. 18 - Costos de los Sistemas de Informacién — Afio 2005, se distribuyen
los costos totales entre la cantidad de sistemas desarrollados. Este mismo
procedimiento fue empleado por la Contraloria de la empresa para facilitar el
costo asociado al desarrollo de los Sistemas de Informacion en la Gerencia
de Sistemas, arrojando lo expuesto en la Tabla Nro. 16 - Costos Asociados al

Desarrollo de Sistemas de Informacion.
Costos de Investigacion

Estos costos estan asociados a la investigacion de tecnologias tanto
en el area de hardware como de software. Se refiere al costo de horas
hombre y tiempo dedicado a investigar nuevas tecnologias que permitan a la
Gerencia de Sistemas, en un determinado momento, evaluar las alternativas
de mejoras y/o actualizaciéon en los sistemas de informacidn, programas
productos, servidores, bases de datos, etc.. Caso de ejemplo: en el afio 1996
se evaluaron tecnolégica y economicamente las bondades entre los
diferentes software de escritorio existentes en ese momento, Lotus,
Wordperfet, Office de Microsoft, Corel Draw, entre otras aplicaciones. En el
afo 1998 se realizaron las investigaciones para determinar el mejor equipo y
la mejor marca de servidor que cumplieran con los requisitos exigidos por la
empresa, rapidez, cantidad de TPM, capacidad de proceso.

Para el afio 2004 y 2005 se tiene lo siguiente:
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Tabla Nro. 19 -
Costos directos de Desarrollo de investigacion

Costos (Bs.)

Costos de Desarrollo Investigacion

Afio 2004 Afio 2005
Planificacion y Tecnologia (816)
Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas (819) 15.345.800,00
Normas y Procedimientos (837)
Apoyo a usuarios y Redes (864) 12.989.234,50 28.845.091,59
Soporte Técnico (865) 18.498.002,98
Total 31.487.237,48 44.190.891,59

Fuente: La Informacion obtenida se basé en la informacién suministrada por los Jefes de
Departamentos e informes no oficiales. Los costos aqui reflejados son un estimado de las pocas
investigaciones realizadas en las areas.

Disefio: el autor

Resumen de los costos directos

En la siguiente tabla se muestra el resumen de los costos directos ya
representados en forma detallada en las tablas anteriores. Es de resaltar que
los costos correspondientes al afio 2005 fueron extraidos del nuevo sistema
de costos (Mddulo de Controlling) de MySAP, implementado en octubre del
afio 2005. Los costos correspondientes al afio 2004 fueron obtenidos del
Sistema de Costos Estandar, lo que fue un poco dificil agruparlos y
estructurarlos a las diferentes tablas antes descritas debido a que en MySAP
se establecieron cédigos contables de acuerdo a la Normas Internacionales
de Contabilidad (NIC) y a la ley de Presupuesto Nacional, lo cual en una gran
mayoria no coincidian con el sistema contable viejo. Por otro lado aun no se

han normalizados las definiciones de los nombres.
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Tabla Nro. 20 -

Resumen de los Costos directos

Referencia Costos por: e &2 2004 2005
Costos
Tabla 11 Personal Prevencion 3.355.214.396,44 5.528.330.733,59
Tabla 4 Qggi‘;'g'sc'on de nuevos Prevencién 188.989.300,00  8.317.240.600,00
Tablas ~ AdauisiciondePartesy b oncion  1.020.805.103,05  1.716.365.030,80
Repuestos - 3120
Tabla 10 Servicios Prevencién 269.580.586,12 646.376.100,87
Tablas ~ Desarrollos de Sistemas b oncion  269.760.000,00  350.640.000,00
de Informacién
Tabla7 Mantenimiento - 3140 Prevencion 136.624.145,71 210.190.993,40
Tabla 9 Formacién Continua Prevencién 92.240.654,30 96.275.115,00
Tabla 17 Desarrollo e Investigacion  Prevencion 31.487.237,48 44.190.891,59
Total 5.364.703.427,10 16.909.611.470,25

Disefio: el autor

FIGURA 13. —

Fuente: Informacién obtenida informes de costos.

CosT10S DIRECTOS DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS — ANO 2004

Miles de millones
3,50+

3,004

2,504

2,00

Bolivares

1,50

1,00

0,50+

0,00+

O Personal

| Senicios

@ Adquisicién de nuevos equipos
O Formacion Continua

Costos de:

W Adquisicion de Partes y Repuestos - 3120
@ Desarrollos de Sistemas de Informacion

m Mantenimiento - 3140
m Desarrollo e Investigacion

Los costos directos del Proceso — afio 2004, representados en un Diagrama de Pareto.
Los datos utilizados provienen de las diferentes tablas expuestas en este trabajo
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FIGURA 14. —
CosT0Ss DIRECTOS DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS — ANO 2005

Miles de millones

9,00+

8,00+
7,00+

6,00+

5,00+

4,00+

Bolivares

3,00+

2,00+

1,00

0,00+

Costos de:

0 Adquisicion de nuevos equipos m Personal

B Adquisicién de Partes y Repuestos - 3120 @ Servicios

o Desarrollos de Sistemas de Informacion B Mantenimiento - 3140

O Formacion Continua m Desarrollo e Investigacion

Los costos directos del Proceso — afio 2005, representados en un Diagrama de Pareto. Los datos
utilizados provienen de las diferentes tablas expuestas en este trabajo

FIGURA 15. —
CosT0S DIRECTOS DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS — ANOS 2004 Y
2005

Miles de millones
9,00

8,00

7,00+

6,00

5,00

4,00

Bolivares

3,00

2,00+

1,00

0,00+

Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla Tabla
11 4 5 10 15 7 9 17

| 2004 W 2005

Los costos directos afios 2004 y 2005 del Proceso Servicios Informaticos, representados en un
Diagrama de Pareto.
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Se puede observar en la Tabla Nro. 20 - Resumen de los Costos
directos que no existe costos de evaluacion, sino costos de prevencion.

Los costos de Prevencion, segun Dale Besterfield (op. cit) establece
que los costos de prevencién se busca detectar y eliminar los costos
causados por fallas, pero lo mas importante es que sirven para evitar que las
fallas vuelvan a presentarse iguales o semejantes en el producto o servicio;
mientras que los costos por evaluacién son los que consisten en garantizar la
aceptacion de un producto o servicio al entregarlo al cliente. Visto de otra
manera los costos de evaluacién incluyen todos los costos que implican la
realizacion de las evaluaciones, a decir, auditorias, pruebas e inspecciones,
valoraciones de las actividades, evaluaciones de la calidad, requeridos para
determinar y asegurar la aceptabilidad del producto o servicio.

Este ultimo elemento no es considerado en la Gerencia de Sistemas,
ya que no existe un proceso o actividad, por parte del nivel supervisorio que
se dedigue a estas actividades (aunque sea por conviccion propia) o de
cualquier otro cargo, que lleve a cabo estas actividades, menos audn, si no
estan definidas en las responsabilidades del cargo. Esto es una debilidad que

debe tomarse en cuenta.
Costos indirectos

Estos costos no son planificados y son provocados por errores
inherentes al propio equipo, ya sea por la obsolescencia del mismo o por el
uso normal, que afectan directamente la gestion de la gerencia. Otro costo
impactante es las fallas de las operaciones por el factor humano que inciden
directamente en la calidad y es ocasionado por retrabajos. Todos estos

costos estan asociados a Costos por Fallos Internos.
Costos de Interrupciones

Estos costos estdn asociados a las reparaciones imprevistas a los

equipos y/o aplicaciones.
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Tabla Nro. 21 -
Cantidad de Fallas

Mantenimiento Correctivo Afio 2004 Aflo 2005
Cant. fallas Cant. fallas

Falla Servidor Empresarial (Mainframe) 1 3
Falla Impresora Laser 1 9
Fallas del Servidor Correo Electronico 2 3
Falla Red Corporativa 2 2
Fallas en los Programas de los procesos 44 24

Total 50 42

Fuente: Informe de excepciones de la Gerencia de Sistemas
Disefio: el autor

Las cantidades de fallas representadas en la Tabla Nro. 21 - Cantidad
de Fallas significa las veces en que han fallados los diferentes equipos que
componen la infraestructura tecnoldgica y en las aplicaciones o programas
de los Sistemas de Informacion de la Gerencia de Sistemas. El tiempo
considerado para las fallas es el tiempo de trabajo normal, es decir, tiempo
laboral que comprende desde la 08:00 a.m. hasta la 05:00 p.m.., no se esta
considerando el tiempo fuera del horario normal de oficina, aunque el equipo
esta disponible 24 horas del dia.

Para los detalles de las fallas a continuacion se describen éstas:

. Falla Servidor Empresarial (Mainframe): Estas fallas estan
relacionadas a la suspension del Servidor Empresarial, debido a
problema con el equipo. El tiempo de la interrupcion fue el
tiempo en que tardo el técnico en solucionar la falla. En el
servidor empresarial esta instalada la base de datos con todos
los sistemas de informacion utilizados por la empresa.

. Falla Impresora Laser. La impresora viene presentando
problema por tener méas de 10 afios de servicios, lo que se
considera obsoleta.

. Fallas del Servidor Correo Electrénico. Las fallas presentadas

en este equipo se debe a diversos problemas, siendo uno de lo
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mas importante corrupcién de los datos y el problema de los
virus. El Servidor de Correo maneja un alto flujo de correos,
considerdndose para ello aproximadamente mas de 1.300
microcomputadores instalados en la empresa.

. Falla Red Corporativa. Las fallas presentados en este seccion
incluyen todos los equipos asociados a la integracién de la red
de comunicaciones, considerandose para ello una gran
cantidad de routers, bridges, fibra Opticas, equipos de
transmision de datos marca Cisco, servidores, redes locales en
cada edificio, etc..

. Fallas en los Programas de los procesos. Estas fallas estan
asociadas a la cancelacion de los programas en batch
(ejecucidon en proceso de fondo) que se ejecutan durante el
proceso de cierres en el servidor Empresarial.

Estos datos son tomados de los reportes de excepciones de la
Gerencia de Sistemas, reportados por cada departamento. Estos reportes no
especifican los costos asociados, solo la descripcion de la falla, la causa que
lo origina y el tiempo de la falla. En la Tabla Nro. 22 - Tiempo (horas) de

interrupcion del Servicio, se muestra los detalles de las interrupciones.

Tabla Nro. 22 -
Tiempo (horas) de Interrupcién de las Fallas
Afio 2004 Afio 2005
Mantenimiento Correctivo cant. Ui (Gl Tiempo
fallas Interrup. fallas Interrup.
(hrs.) (hrs.)
Falla Servidor Empresarial (Mainframe) 1 8 3 9,3
Falla Impresora Laser 1 16 9 144,30
Fallas del Servidor Correo Electrénico 2 16 3 18
Falla Red Corporativa 2 5 2 4
Fallas en los Programas de los procesos 44 44 24 24
Total 50 89 42 215

Fuente: Informe de excepciones de la Gerencia de Sistemas
Disefio: el autor
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En la Tabla Nro. 23 - Costos de las interrupciones, muestra el costo
asociados a las interrupciones ocurridas en el transcurso de los afios 2004 y
2005. Las causas que incidieron fueron diversas; por un lado la
obsolescencia de la impresora que esta instalada desde el afio 1991, el
servidor empresarial esta instalado desde el afio 1994 y los demas equipos,
en su gran mayoria son de recientes tecnologias, sin embargos, muchos de
estos equipos han sufridos serios dafios, de los cuales no estan

considerados en la tabla.

Tabla Nro. 23 -
Costos de las interrupciones
Afo 2004 Afio 2005
Costos de Mantenimiento Correctivo : :

Inte-:;ﬁr;.p((r)lrs.) (GO (55 InteI:ﬁ?.p(Ers.) COElTD (45
Falla Servidor Empresarial (Mainframe) 8 190.000,00 9,3 276.093,75

Falla Impresora Laser 16 490.666,67 1443 5.239.731,25
Fallas del Servidor Correo Electrénico 16 526.666,67 18 740.625,00
Falla Red Corporativa 5 239.583,33 19 1.125.000,00
Fallas en los Programas de los procesos 44 990.000,00 24 675.000,00
Total 89 2.436.916,67 214,6 8.056.450,00

Disefio: el autor

Determinar los costos de estas horas de interrupcidn es un poco
complejo debido a que existen muchos factores que estan asociados
directamente y que no son determinantes ni influyentes en los costos, siendo
estos:

. El costo de horas hombres de las areas usuarias (por tipo de

noémina, gerencial, ejecutiva, mayor y menor) que tengan equipos
y tengan permitido acceder a los Sistema de Informacion, no
significan que no puedan realizar actividades asociadas al cargo,
ya que si no tienen la disponibilidad del equipo pueden dedicar el
tiempo a otras actividades inherente al cargo y a la

responsabilidad.
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. las horas hombres del personal del departamento de soporte
técnico asociados a buscar solucion o en espera por la llegada
del técnico, no se pierde ya que lo pueden utilizar en otras
actividades del centro de procesamiento.

. El no poseer la informacién oportuna por la carencia de la
infraestructura operativa tiene su costo asociado, el cual no
puede ser cuantificable a menos que de la decision dependa la
inversion oportuna de los recursos econdmica o la adquisicion de
un bien. Si la informacién no es obtenida oportunamente tiene un
costo de oportunidad. Si esta informacion es requerida y no se
obtiene por la forma natural ésta debe conseguirse por otra via.
Esta busqueda tiene asociada un costo (tiempo y recursos). Sin
embargo, para determinar este costo hay que establecer
pardmetros de medidas que ayude a determinar con precision el
costo. Para visualizar mejor lo expresado anteriormente, a
continuacion un ejemplo practico: Si el canal de navegacion de
rio Orinoco tiene un calado de 35 pies para transportar hasta
50.000 toneladas y el barco zarpa con una tara de 45.000
toneladas, se concluye que se esta perdiendo 5.000 toneladas lo
gue equivale de dejar de percibir el dinero equivalente.

En la Tabla 24 — Costos asociados a las Fallas, se representa, de una
forma sencilla, el costo asociado a las horas hombres de la Gerencia de
Sistemas dedicado a esta actividad, sin embargo para no viciar el contenido
no se tomaré en cuenta el costo de oportunidad de la informacion para el
usuario ni el costo asociado al tiempo del usuario, ya que se considera que al
no tener el sistema de informacion o de comunicacion los usuarios pueden

dedicarse a realizar actividades inherente a su cargo y/o responsabilidades.
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Costos asociados a las Fallas

Tabla Nro. 24 -

g © Conceptos 2004
E ; Z E S S s s
Costo por falla del Servidor empresarial § E e 55 ¢ % P g z g P PN
= > e I3 x @ 0 S v s 2 2 &
& £ 5= gz T | 98 | "z Tz &7
o o o o Z o = o
Personal de la gerencia de Sistemas 3
Operadores 2 6.666,67 13.333,33 8 106.666,67
Jefe de Seccién 1 10.416,67 10.416,67 8 83.333,33
Usuarios 118 -
Mensual mayor 100 - 8 -
Ejecutiva 18 - 8 -
Técnico
Sub-Total 190.000,00
2005
Personal de la gerencia de Sistemas 3
Operadores 2 8.333,33 16.666,67 9,3 155.000,00
Jefe de Seccién 1 13.020,83 13.020,83 9,3 121.093,75
Usuarios 128 -
Mensual mayor 110 - 9,3 -
Ejecutiva 18 - 9.3 -
Técnico
Sub-Total 276.093,75
Total 466.093,75
é 8 Conceptos 2004
) = g z z =3 Z3 -~ 5 5
Falla Impresora Laser E e 8 55 £ s F g T é 83 5 -
o aQ Q o Z Q = E o
Personal de la gerencia de Sistemas 3
Operadores 2 7.500,00 15.000,00 16 240.000,00
Jefe de Seccion 1 10.416,67 10.416,67 16 166.666,67
Usuarios -
Mensual mayor -
Ejecutiva -
Técnico 1 28.000,00 3,00 3 84.000,00
Sub-Total 490.666,67
2005
Personal de la gerencia de Sistemas 3
Operadores 2 9.375,00 18.750,00 144,3 2.705.625,00
Jefe de Seccion 1 13.020,83 13.020,83 1443 1.878.906,25
Usuarios -
Mensual mayor -
Ejecutiva -
Técnico 1 36.400,00 3,00 18 655.200,00
Sub-Total 5.239.731,25
Total 5.730.397,92
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3 o Conceptos 2004
= Lo
= ] z z =g z s 3
: af =3 d 3 -~ k
Fallas del Servidor Correo Electrénico £ £ P s 2= D ) 28 ISP
i z 82 g9 T3 = ga [ =
o 3 =g =3 x 2@ 9 °w s 2 S
= = == S = iy S g == IT5 9~
=4 i o ] w . %3] S £ Q
[$] @ Q o Z o c o
Personal de la gerencia de Sistemas 4
Analistas de Redes / Equipamiento 3 7.500,00 22.500,00 16 360.000,00
Coordinador 1 10.416,67 10.416,67 16 166.666,67
Usuarios 1500 -
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265
Ejecutiva 100
Gerencial 35
Sub-Total 526.666,67
2005
Personal de la gerencia de Sistemas 4
Analistas de Redes 3 9.375,00 28.125,00 18 506.250,00
Coordinador 1 13.020,83 13.020,83 18 234.375,00
Usuarios 1500 0
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265 -
Ejecutiva 100 -
Gerencial 35
Sub-Total 740.625,00
Total 1.267.291,67
3 o Conceptos 2004
= L
= S Z Z =g Z = = g 3
Falla Red Corporativa £ e P P £ PR =% a3 5~
u z g2 @ 2 I3 ¢c se cs b
e % I3 I3 x @ 9 ] s 2 2o
= & =S s S s ST =3 FE I 2=
< I %3 1] v . ¥} z 2 Q
O [} [ oz =] £ o
Personal de la gerencia de Sistemas 6
Analistas de Redes 5 7.500,00 37.500,00 5 187.500,00
Coordinador 1 10.416,67 10.416,67 5 52.083,33
Usuarios 1500 -
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265
Ejecutiva 100
Gerencial 35
Sub-Total 239.583,33
2005
Personal de la gerencia de Sistemas 6
Analistas de Redes 5 9.375,00 46.875,00 19 890.625,00
Coordinador 1 13.020,83 13.020,83 18 234.375,00
Usuarios 1500
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265 -
Ejecutiva 100 -
Gerencial 35
Sub-Total 1.125.000,00
Total 1.364.583,33
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4 © Conceptos 2004
Fallas en los Programas de los procesos £ E i 5 i 5 g % j ‘_é = ;-"nT g g E =
= % e 8 x @ 9 S g 2 =)
§ = $= | 3° ST %8 - g=
[$) @ [ o Z ) c o
Personal de la gerencia de Sistemas 2
Analistas de Sistemas 1 10.416,67 10.416,67 44 458.333,33
Jefe de Seccién 1 12.083,33 12.083,33 44 531.666,67
Usuarios 1500
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265
Ejecutiva 100
Gerencial 35
Sub-Total 990.000,00
2005
Personal de la gerencia de Sistemas 2
Analistas de Sistemas 1 13.020,83 13.020,83 24 312.500,00
Jefe de Seccion 1 15.104,17 15.104,17 24 362.500,00
Usuarios 1500
Mensual Menor 100
Mensual mayor 1265
Ejecutiva 100
Gerencial 35
Sub-Total 675.000,00
Total 1.665.000,00
Total General 10.493.366,67

Fuente: Jefes de Departamentos de la Gerencia de Sistemas
Disefo: el autor

Los costos asociados a las interrupciones de los servicios mas
importantes de la Gerencia de Sistemas, sin contemplar las horas hombres
de los usuarios ni el costo oportunidad de la informaciéon se establece en Bs.
10.925.033,33.

Para el caso de las fallas de los microcomputadores y periféricos, asi
como la atencién de solicitudes de requerimientos en materia de Sistemas de
Informacién (desarrollo y mantenimiento de sistemas), entre otras solicitudes,
son mostradas en la Tabla 25. Esta informacion se obtuvo del Sistema de
Gestion GESI. En este sistema se cargan y procesan aproximadamente mas
de 17.000 solicitudes anuales, de las cuales aproximadamente el 50% estan

asociadas a fallas en equipos de microcomputacion y periféricos (impresoras,
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escaner, Mouse, entre otros componentes). Es de considerar que estas fallas
no afectan la gestion de la gerencia en forma directa, pero si afecta la
disponibilidad del usuario, ya que sin el equipo o herramienta de trabajo no
puede realizar las actividades asociadas.

Para el caso de las solicitudes de los usuarios, recibidas en la
Gerencia de Sistemas, de los diferentes requerimientos realizados por los

departamentos, a continuacion se detallan éstas:

Tabla Nro. 25 -
Cantidad de Solicitudes Atendidas Aflo 2004

Departamento

Cantidad
Solicitud

Apoyo a Soporte E\)/I(;Snatby Normas y | Planificacion
Usuarios Técnico Si : Procedim. y Técnologia.
istemas

UAP (Unidad de Apoyo a
Usuarios) 2277 2277
PT (Planificacién yTecnologia) 640 640
MS (Mantenimiento de
Sistemas) 1393 1393
DS (Desarrollo de Sistemas) 391 391
UAB (Unidad Administracion 1431 1431
Base de Datos)
EQU (Equipamiento) 5659 5659
Uso (U_nldad Soporte 1793 1793
Operacional)
CDP (Coord. de Sistemas
Ciudad Piar) 3324 3324
ST (Soporte Técnico) 6 6
RED (Redes) 1527 1527
BD (Base de Datos AUR) 384 384

Total de Solicitudes 18825 9847 3230 1784 3964

Fuente: Informe Sistema GESI de la Gerencia de Sistemas

Disefio: el autor
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Tabla Nro. 26 -
Porcentaje (%) de Solicitudes retrabajadas por departamento - Afio 2004

3T Departamento
Unidad =25 Apoyo a Soporte Desa.y Normasy Planificacio
=% Usuario  Técnico Manto. procedim. ny Tec.
Oown S Sistemas
Total de Solicitudes 18825 9847 3230 1784 0 3964
Porcentaje (%) 100 52,31 17,16 9,48 0,00 21,06

Tabla Nro. 27 -

Porcentaje (%) de Solicitudes retrabajadas por departamento - Afio 2005

R Departamento
Unidad 2 3 Apoyo a Soporte Desa.y Normasy  Planificacio

=) Usuario  Técnico Manto. procedim. ny Tec.
R S Sistemas

Total de Solicitudes 20525 10894 1872 2138 0 5621

Porcentaje (%) 100 53,08 9,12 10,42 0,00 27,39

Fuente: Informe Sistema GESI de la Gerencia de Sistemas
Disefio: el autor

En la Tabla Nro. 26 y Tabla Nro. 27 se observan las cantidades de
solicitudes atendidas por departamento, que de acuerdo a lo estipulados por
los jefes de departamentos estimaron que el retrabajo esta en un (1) por
ciento, lo que representa para el afio 2004, se atendieron 188 solicitudes por
retrabajos y para el afio 2005 se atendieron 205 solicitudes por el mismo

motivo. El costo asociado se determina en la tabla siguiente:
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Tabla Nro. 28 -
Costos de retrabajos por departamento

2004
Departamento
Ficha Cant. | Bs. l—!rs./H
personas Afo Apoyo a Soporte Desa. y Manto. Normasy  Planificaciony
Usuarios Técnico Sistemas procedim. Tec.
Total de Solicitudes Procesadas 98 32 18 0 40
Operadores 4 6.666,67 475.733,33
Jefe de Seccién 1 10.416,67 185.833,33
Analistas de Redes y Equipamiento 12 7.500,00 = 8.862.300,00
Coordinador 2 10.416,67 = 2.051.458,33
Analistas de Sistemas 6 13.020,83 1.393.750,00
Jefe de Seccién 1 12.083,33 215.566,67
Analistas de Sistemas - Ciudad Piar 3 7.500,00 891.900,00
Porcentaje % 10.913.856,80 661.598,97  1.609.334,51 - 891.900,00
Costo Total por retrabajos 14.076.690,28
2005
Departamento
Area
Apoyo a Soporte Desa. y Manto. Normasy  Planificaciény
Usuarios Técnico Sistemas procedim. Tec.
Total de Solicitudes Procesadas 109 19 21 0 56
Operadores 4 8.333,33 624.000,00
Jefe de Seccion 1 13.020,83 243.750,00
Analistas de Redes / Equipamiento 12 9.375,00 = 12.255.750,00
Coordinador 2 13.020,83 2.564.322,92
Analistas de Sistemas 6 9.375,00 1.003.500,00
Jefe de Seccion 1 15.104,17 269.458,33
Analistas de Sistemas - Ciudad Piar 3 9.375,00 1.580.906,25
Porcentaje % 14.820.181,86 867.768,72  1.272.979,71 - 1.580.906,25

Costo Total por retrabajos

18.541.836,54

Fuente: datos tomados en cada area

Disefio: el autor
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Tabla Nro. 29 -
Costos Anual por retrabajos

2004
Departamento
Ficha Apoyo a Soporte Desa.y Normasy | Planificacion
Usuarios Técnico Manto. Procedim. y Técnico
Sistemas
Total de
Solicitudes 98 32 18 0 40
Procesadas
Total 10.913.856,80 661.598,97 1.609.334,51 891.900,00
Costo Total por retrabajos | 14.076.690,28
2005
Total de
Solicitudes 109 19 21 0 56
Procesadas
Total 14.820.181,86 867.768,72 1.272.979,71 1.580.906,25
Costo Total por retrabajos | 18.541.836,54
Total General 32.618.526,82

Fuente: Calculos desarrollados por el autor
disefio: el autor

Costos de Horas Extraordinarias (Sobretiempo )

Estos costos estan asociados a las horas realizadas fuera de las horas
normales de trabajo, requeridas para ejecutar actividades no previstas 0 no
planificadas en las horas normales de trabajo.

En la Tabla Nro. 30 Costos de las horas de Horas Extraordinarias
(Sobretiempo) se observa que los gastos reales por concepto de horas
extraordinarias (sobretiempo) representan el 0,54% del total ejecutado. Este
costo por sobretiempo es considerado costo de no calidad, por cuanto se ha
tenido que pagar adicionalmente al sueldo normal para la ejecucion de
alguna actividad no planificada. Por otro lado, este costo tiene incidencia en
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otros conceptos, tales como: utilidades, bonos nocturnos, vacaciones,
prestaciones sociales y otros beneficios.

La relacién de la incidencia del costo de sobretiempo en los otros
conceptos, se muestra en la Tabla Nro. 31, con el costo asociado por

departamento

Tabla Nro. 30 -

Costos de las horas de Horas Extraordinarias (Sobretiempo)

Departamento

Costos Reales(Bs.)

Ao 2004 Afio 2005

Planificacion y Tecnologia / CC: 816 6.881.186,86 9.869.436,52
Mantenimiento y Desarrollo / CC: 819 2.973.709,85 3.544.540,14
Normas y Procedimientos / CC: 837 2.312.943,33 43.206,18
Soporte Técnico / CC: 865 2.442.857,75 2.763.191,95
Apoyo a Usuarios y Redes / CC: 864 6.449.142,44 13.482.401,60
Gerencia de Sistemas / CC: 836 1.310.179,34 0,00

Total General 22.370.019,57 29.702.776,39

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Este costo representa el 0,52% del monto total de gastos del personal
de la Gerencia de Sistemas. Este costo tiene una incidencia directa en otros
conceptos, tales como: utilidades, bonos nocturnos, vacaciones, prestaciones

sociales y otros beneficios, tal como se representa en la tabla siguiente.
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Tabla Nro. 31 -
Incidencia de las horas de sobretiempo en otros conceptos

Costos Reales(Bs.)

Costos de Personal
Afio 2004 % Incidencia Lo que representa Afio 2005 % Incidencia Diferencia

Horas extraordinarias (Sobretiempo)

Sobretiempo 22.370.019,57 29.702.776,39
Némina Béasica 799.201.350,32 1.773.362.198,25
Descanso Trabajado 25.522.762,45 37.916.079,42
Aportes y Asignaciones 25.612.436,64 109.145.742,88
Bonos Turnos Trabajados 8.026.282,53 12 2.684.402,35 11.688.717,30 12 3.564.333,17
Utilidades 671.668.447,19 33,33 7.455.927,52 | 1.047.357.132,92 33,33 9.899.935,37
Plan de Ahorros 148.485.032,57 178.228.730,53
Vacaciones 426.012.748,41 75 16.777.514,68 728.318.566,82 75 22.277.082,29
Prestaciones Sociales 397.219.330,21 75 16.777.514,68 679.880.200,79 75 22.277.082,29
Plan Jubilaciones, pensiones 35.169.857,71 200.247.348,98
Seguro paro forzoso 48.081.379,90 22.948.407,35
Otros beneficios Contractuales 382.220.123,79 9 2.013.301,76 709.534.831,96 9 2.673.249,88
Total General 2.967.219.751,72 45.708.660,99  5.498.627.957,20 60.691.683,00

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Costos de Obsolescencia Tecnoldgica

Estos costos son asociados a la pérdida de la vida util del equipo,
ocasionando interrupciones repercutiendo directamente en la disponibilidad
del servicio o de los diferentes servicios informaticos y en la pérdida de
horas/hombres por la disponibilidad del equipo.

Para el célculo de estos costos se considerdé lo causado por el
mantenimiento correctivo aplicado, no se estan considerando costos

asociados por reposicion de los equipos.

119



Tabla Nro. 32 -
Costos por Obsolescencia Tecnholédgica

Costos (Bs.)

Costos por obsolescencia tecnoldgica

Afio 2004 Afio 2005
Falla Servidor Empresarial (Mainframe) 190.000,00 276.093,75
Falla Impresora Laser 490.666,67 5.239.731,25
Fallas del Servidor Correo Electrénico 526.666,67 740.625,00
Falla Red Corporativa 239.583,33 1.125.000,00
Fallas en los Programas de los procesos 990.000,00 675.000,00
Total 2.436.916,67 8.056.450,00

Fuente: Calculos realizados por el autor
disefio: el autor

Costos por robo o hurtos

Estos costos son asociados a los robos o hurtos de equipos ocurridos
en la empresa, sin embargo para acotar un poco la diferencia entre hurto y
robo. En el diccionario El Mundo de Espafna

(http://diccionarios.elmundo.es/diccionarios/cgi/lee diccionario.html), se  define el

concepto de robo como la “Apropiacion indebida de algo ajeno, contra la
voluntad de su poseedor, especialmente si se hace con violencia”, mientras
gue hurto significa “Robo sin violencia”.

En la empresa se han hurtados varios equipos de microcomputacion
en diferentes areas. Esto ha traido como consecuencia que se debe
reinstalar o comprar equipos en la misma area afectada, siguiendo el proceso
de compras. Muchas veces la adquisicion de los equipos tarda mucho
tiempo. En otro caso para darle la premura del caso se deben comprar
equipos clones, lo que altera la estandarizacion de los equipos.

Estos costos estan asociados al costo de reposicion y a las
horas/hombres del personal que se queda sin el recurso informatico. No
obstante para facilitar el calculo de los costos se consideré el costo de

reposicién del equipo.
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Estos costos aunque sean un poco relevantes son costos que afectan

la calidad.
Tabla Nro. 33 -
Costos por Hurtos
Afio 2004 2005
Costos por Hurtos Cantidad Costo de Cantidad Costo de

de equipos Reposicion de equipos Reposicion
Microcomputadores 8 20.640.000,00 6 15.480.000,00
Impresoras 3 1.935.000,00 4 2.580.000,00
Scanner 1 129.000,00 1 129.000,00
Camaras 2 1.075.000,00 4 2.150.000,00

Total 23.779.000,00 20.339.000,00

Fuente: Informe de Seguridad Industrial
disefio: el autor

Resumen de los costos indirectos

En la siguiente tabla se muestra el resumen de los costos indirectos ya
representados en las tablas anteriores en forma detallada. Es de resaltar que
los costos mostrados son hechos de acuerdo al andlisis de los costos en
cada departamento, previamente discutido con los responsables del control
de los procesos, siendo estos los jefes de departamentos. Por otro lado, el
sistema de Gestion de la Gerencia (GESI) no tiene incorporado los costos
asociados a cada una de las solicitudes, ni los costos por repuestos ni partes
utilizados en el mantenimiento correctivos de los equipos. Tampoco se
considerd el costo por parte de equipos en garantia o por la espera de
repuestos, tanto por garantia como por correctivo.

A continuacion se presentan el resumen de los costos por fallos

internos.
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Tabla Nro. 34 -

Resumen de los Costos Indirectos

Referencia Costos por: Mg e 2004 2005
Costos
Tabla 21 Interrupciones Fallos 2.436.916,67 8.056.450,00
Internos
Tabla 27 Retrabajos por Departamento Fallos 14.076.690,28 18.541.836,54
Internos
Tabla 28 Horas extraordinarias (sobretiempo) Fallos 22.370.019,57 29.702.776,39
Internos
Tabla 29 Incidencias en otros conceptos de la Fallos 45.708.660,99 60.691.683,00
némina Internos
Tabla 30 Obsolescencia Fallos 3.046.145,83 10.070.562,50
Internos
Tabla 31 Hurto Fallos 23.779.000,00 20.339.000,00
Internos
Total 111.417.433,33 147.402.308,43
Fuente: Informacién obtenida productos de los célculos
Disefio: el autor
FIGURA 16. —
RESUMEN DE LOS COSTOS INDIRECTOS — ANO 2004
Millones
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Figura — Los costos indirectos del Proceso — afio 2004, representados en un Diagrama de Pareto.
Los datos utilizados provienen de las diferentes tablas expuestas en los costos indirectos
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FiGura 17. —
RESUMEN DE LOS COSTOS INDIRECTOS — ANO 2005

Millones
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Figura — Los costos indirectos del Proceso — afio 2005, representados en un Diagrama de Pareto. Los
datos utilizados provienen de las diferentes tablas expuestas en los costos indirectos

FIGURA 18. —
CoOSTOS INDIRECTOS DEL PROCESO SERVICIOS INFORMATICOS — ANOS 2004 v
2005

Millones
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Figura — Los costos indirectos del Proceso son representados en un Diagrama de Pareto.
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Costos totales

Los costos de la calidad son calculados tomando en cuenta los costos
directos e indirectos del Proceso Servicios Informaticos, Tecnologia y
Sistemas de Informacion, y se resumen en costos totales de la calidad. Estos
costos lo conforman la suma de los costos de prevencion, evaluacion y
costos de fallos internos y externos.

Los costos representados de la calidad representada por afio se

presentan a continuacion:

Costos Directos Total — 2004 (Costos de Bs. 5.364.703.427,10
Calidad)
Costos Indirectos Total — 2004 (Costos de No Bs. 111.417.433,33
Calidad)

Costos Directos Total — 2005 (Costos de Bs. 16.909.611.470,25
Calidad)
Costos Indirectos Total — 2005 (Costos de No Bs. 147.402.308,43
Calidad)

FIGURA 19. —
CosT0os DIRECTOS E INDIRECTOS — ANO 2004

Miles de millones

Bolivares

Costos Directos Costos Indirectos
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FiGura 20. —
CosT0S DIRECTOS E INDIRECTOS — ANO 2005

Miles de millones
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16

14+

12

104

Bolivares

Costos Directos Costos Indirectos

Calculo de los costos totales
Una vez determinados los costos directos e indirectos
correspondientes a los afios 2004 y 2005, en esta seccidon se procedera a
calcular los costos totales, para ello se aplica la férmula para el célculo
porcentual de los costos de la calidad y de la no calidad, de acuerdo con a lo
siguiente:
Costos directos A%

(Costos directos + Costos indirectos) -
Costo Total

Costos indirectos _B%
(Costos directos + Costos indirectos)
Costo Total

Donde:

A% + B% = 100%
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Célculo porcentual de los Costos directos — Afio 2004

5.364.703.427,10
(5.364.703.427,10 +111.417.433,33)

Costosp = *100 =98%

Célculo porcentual de los Costos indirectos — Afio 2004

111.417.433,33
(5.364.703.427,10 +111.417.433,33)

Costos, = *100=2%

Por lo tanto:
98,00 + 2,00 = 100

Célculo porcentual de los Costos directos — Afio 2005

16.909.611.470,25
(16.909.611.470,25 +147.202.308,43)

Costosp = *100 =99%

Célculo porcentual de los Costos indirectos — Afio 2005

147.402.308,43
(16.909.611.470,25 +147.402.308,43)

Costos, = *100=1%

Por lo tanto:

99,00 + 1,00 =100

De acuerdo con lo expresado por Dale Besterfield (op. cit) establece

gue para una empresa del sector industrial los costos de la calidad
representan el 5% del total de las ganancias. Para el caso de la Gerencia
de Sistemas, los costos de la no calidad no son representativos porque de

los costos totales de la calidad representa menos del 2% (para cada afo). Si
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lo comparamos con las ganancias de la empresa, que para el afio 2005 tuvo
una ganancia de mas de US$ 100.000.000, equivalente a Bs.
215.000.000.000,00, representa (sumados los costos de la calidad de los
afnos 2004 y 2005) el 0,12%.

Sin embargo, como los costos no estan claramente representados
debido a que no se tomaron en cuenta costos asociados por la
confidencialidad de los mismos, al menos se espera que este estudio aporte
algunas recomendaciones con el fin de tomar las acciones que conduzcan a
reducir los montos de los costos asociados a la no calidad, asi como las
acciones necesarias para minimizar el impacto que tienen estos costos en la
Gerencia de Sistemas, con el propésito de maximizar la productividad y
minimizar los costos, por cuanto si éstos no son insignificante, con ese dinero
se pueden madquirir equipos de mejor tecnologia o en la preparar y entrenar

al personal.
Ventajas de los costos de la calidad

Los costos de la calidad representan el control de las actividades y
procesos, basados en numeros que ayudan a determinar las desviaciones y
a realizar las acciones apropiadas, ya sea de inversiones, recortes y/o
redistribuciones.

Estos numeros, por lo general, son necesarios controlarlos ya que, si
no se reflejan en el sistema contable, son sumamente necesarios e
importantes considerarlos, ya que los costos perdidos no se recuperan, por
un lado, y por otro lado, si no se controlan los costos, éstos a la larga inciden
y/o se reflejan en el sistema contable, asi como en el Estado de Ganancias y
Pérdidas de la empresa, mostrando la actuacion de la gestion del gerente, el
cual redunda negativamente en la actuacion de la gerencia y por ende en la
organizacion (empresa).

Existe una relacién entre los costos, de calidad, inversiones y

mejoramiento, especialmente mejoramiento de la calidad. De ahi que la
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clasificacion de estos costos mas utilizada esté referida fundamentalmente a
tres categorias: prevencion, evaluacion y fallos internos o externos.

Las ventajas de esta particular categorizacion son,

v primero, ayudan a determinar las debilidades en la gerencia, en

cuanto a los reprocesos, retrabajos, inversiones y gastos.
v' segundo, inciden directa e indirectamente en la mayoria de los
costos, de los cuales pueden controlarse, y

v’ tercero, la mas importante, suministra un criterio generalizado que
ayuda a precisar de que costo se trata y si esta relacionado con la
calidad, pero sobre todo como reducirlos.

Generalmente la medicion de los costos de la calidad se dirige hacia
areas de alto impacto e identificadas como fuentes potenciales de reduccion
de costos, que permiten cuantificar el desarrollo y suministran una base
interna de comparacién entre productos, servicios, procesos y actividades.

La medicion de los costos relativos a la calidad revela desviaciones y
anomalias en cuanto a las distribuciones de costos, las cuales muchas veces
no se detectan en las labores rutinarias de analisis. Por dltimo, y quizas la
ventaja mas importante, es que permite cuantificar y representar los costos
de no calidad con el objeto de mejorar continuamente el proceso, reduciendo
las actividades que no agregan valor y haciéndola mas eficiente.
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CAPITULO V

DEFINIR UN MODELO PARA LA DETERMINACION
DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

Este capitulo presenta la propuesta final de la investigacion con un
resumen de los puntos mas importantes junto con la justificacion y la
factibilidad de la propuesta. La presentacion de esta informacién cumple el
cuarto objetivo especifico de la investigacion, que es: Definir un modelo
para la determinacion de los costos de la calidad en la Gerencia de

Sistemas, de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..
Objetivo de la propuesta

El objetivo de la propuesta es establecer una metodologia que permita
la asignacion y estructuracion de los costos de la calidad en sus cuatro
grupos (prevencion, evaluacion, fallos internos, fallos externos) en la

Gerencia de Sistemas.
Justificacién de la Propuesta

Una vez expuesto los costos que inciden directamente en la Gerencia
de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., es importante establecer
mecanismos que ayuden a determinar la recopilacion de los costos de la
calidad, con el proposito de obtener el equilibrio Optimo que permita
maximizar la productividad de la infraestructura operativa y minimizar los
fallos, por consiguiente, los costos de la no calidad, es decir, controlar los
costos de no calidad que incidan en detrimento de la gerencia y por ende en

la organizacion.
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La Gerencia de Sistemas y sus integrantes deben estar concientes de
esta situacion y apoyar el proceso de recopilacion de los datos relacionados
con los costos de la calidad, concernientes con la prevencion, evaluacion,
fallos internos y externos.

También es importante destacar que al aumentar el costo de
prevencion, para mantener la infraestructura operativa, reducen los costos
por evaluacion, las interrupciones o fallos internos.

Para obtener Calidad en los costos, la Gerencia de Sistemas tiene
como objetivo buscar la forma de concebirlo a través de la prevencion, a
decir, es hacer que las actividades se hagan bien desde la primera vez,
considerando a los clientes internos (organizacion), a los clientes externos
(proveedores) y educando al personal para que ejecuten cada una de las

actividades con eficacia y eficiencia.
Estructura

Para facilitar la determinacion de los costos de la calidad en la
Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., en la figura 16 se
presenta la metodologia de trabajo utilizada para establecer a qué tipo de
costos de la calidad estan orientados tales costos. Esto ayudara a evaluarlos

y a identificarlos apropiadamente para su analisis y control.
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FiGura 21. —
ESTRUCTURA PARA DETERMINAR EL TIPO DE COSTO DE CALIDAD

Descripcion

Costo asociado a:

¢, Costo orientado a prevenir la
baja calidad en el producto o
servicio?

No

¢Orientado a evaluar la
conformidad del producto o
servicio con los estdndares de
la calidad y los requerimientos
de desempeiio?

o)

¢, Costo relacionado con la no
conformidad de un producto o
servicio?

No Si Costo asociado
L por causa directa
del proceso

o

Costo  asociado

por causa
indirecta del
proceso

No es costo de la calidad

Si .,
- > Prevencion

Si Evaluacion
T

Si Fallo Interno
_

Si
- - 5 Fallo Externo

Fuente: Comité de Costes de la Calidad, ASQC (1992)

Adaptado: el autor
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Como punto final se presenta un cuadro resumen, que le interesaria al
Gerente de Sistemas, con los tipos de costos de la calidad asociados a cada
departamento de la Gerencia de Sistemas, en donde se muestran, en forma
agrupados. Los costos discriminados fueron presentados, en forma detallada,
en el CAPITULO IV.

Tabla Nro. 35 -
Cuadro Resumen de los Costos de la Calidad
Departamentos
1 0,

TIpO de Costos Gerenciade Planificacion E')starrollo Y Normas y Soporte  Equipamiento % Total

= = antto. de — P

Sistemas y Tecnologia Sistemas Procedimientos ~ Técnico y Redes
Prevencion
Evaluacién
Fallo interno
Fallo externo

Total 100

Fuente: Informe de Costos de la Gerencia de Sistemas
disefio: el autor

Es fundamental que para la toma de decisiones el gerente de
Sistemas debe tener las herramientas para la toma de decisiones bajo total
certidumbre, para ello en la tabla anterior el cuadro que se presenta se
asemeja a un cuadro de mando de costos de la calidad y como impacta en la
gerencia las variables que en ella estan definidas, permitiendo la toma de
decisiones basados en hecho y principios de mejoras de la calidad.

Para facilitar ain mas las acciones que puedan tomarse con los
costos de la calidad, cada total, por tipo de costo, puede estar representado
por un rango, establecido por la Gerencia de Sistemas, e identificados por
color para una mejor interpretacion de los rangos, tal como se muestra en la

tabla siguiente:
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Tabla Nro. 36 -
Ejemplo de identificacién de variables de los Costos de la Calidad

Prevencion: son los costos destinados a detectar, evitar y eliminar fallos,
viene representada (Bs.)

150.000.000 <=  350.000.000<= 500.000.000<= > 500.000.000

Evaluacion: Implican la realizacion de las evaluaciones del productos para
determinar si se cumplen los requisitos correspondientes (Bs.)

200.000 <= 1.000.000 <= 5.000.000<= > 5.000.000

Fallos Interno: Gastos por material y mano de obra que se han perdido o
desperdiciados por trabajos no conformes o inaceptable antes de la entrega
al cliente (=< del 2% del presupuesto)

>=15 >=0,5 0,5<

\%
N

Fallos externos: costos generados por productos o servicios no conformes
después de la entrega al cliente (=< del 0,8% de las inversiones)

>0,8 <=0,8 >=0,4 0,4 <

disefio: el autor



Factibilidad

La propuesta de una metodologia para la determinacion de los costos

de la calidad para la Gerencia de Sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco
C.A. es factible debido a:

1.

3.

No tiene establecido un proceso organizado para llevar a cabo la
determinacion de los costos de la calidad, ni mucho menos el
control del tiempo ni los costos asociados a los retrabajos, es decir,
a pesar que se llevan y registran todas las solicitudes informaticas,
en un sistema de informacién, solicitadas por los diferentes
usuarios de la organizacion, no se llevan a cabo los calculos de las
interrupciones de los servicios ni de los equipos ni el tiempo ni los
costos por la pérdida de productividad del usuario.

No llevan control de los costos de la calidad (fallos internos y
externos) ocasionadas por las interrupciones de los servicios que
prestan a la organizacion, siendo estos: la disponibilidad de la red
de comunicacion de datos (red corporativa), de los servidores de
base de datos, de correo, de cualquier otro servicio, que afectan
directamente a los diferentes usuarios, solo se llevan las horas de
interrupciones de los servicios, pero no los costos asociados.

A pesar que se lleva el control del presupuesto (gastos y
materiales) a través del sistema contable y de costos, el
presupuesto a través de la formulacion presupuestaria, llevados a
cabo por el Sistema MySAP, carecen de los mecanismos
necesarios para la toma de decisiones en cuanto a los costos de
no calidad, conformados por los costos de prevencion (los
requeridos para prevenir interrupciones en los servicios
informaticos), costos de evaluacion (los asociados a inspecciones),
costos de fallos internos (generados internamente por el proceso) y

los costos de fallos externos (incurridos por proveedores).
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4. La Gerencia de Sistemas carece de una herramienta que le
permita tomar las acciones necesarias que conduzcan a visualizar,
en forma global, los costos de la no calidad, con el propdésito de

eliminarlos y/o minimizarlos y obtener el equilibrio de los costos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo con lo expresado por Dale Besterfield (op. cit) establece
que para una empresa del sector industrial los costos de la calidad
representan el 5% del total de las ganancias. Para el caso de la Gerencia
de Sistemas, los costos de la no calidad no son representativos porque de
los costos totales de la calidad representa menos del 2% (para cada afo). Si
lo comparamos con las ganancias de la empresa, que para el afio 2005 tuvo
una ganancia de mas de US$ 100.000.000, equivalente a Bs.
215.000.000.000,00, representa (sumados los costos de la calidad de los
afos 2004 y 2005) el 0,12%.

Sin embargo, como los costos no estan claramente representados
debido a que no se tomaron en cuenta costos asociados por la
confidencialidad de los mismos, al menos se espera que este estudio aporte
algunas recomendaciones con el fin de tomar las acciones que conduzcan a
reducir los montos de los costos asociados a la no calidad, asi como las
acciones necesarias para minimizar el impacto que tienen estos costos en la
Gerencia de Sistemas, con el proposito de maximizar la productividad y
minimizar los costos, por cuanto si €éstos no son insignificante, con ese dinero
se pueden adquirir equipos de mejor tecnologia o en la preparar y entrenar al
personal.

Aunque no estan definidos los costos de la calidad en la Gerencia de
Sistemas, es imprescindible establecerlos con el propdsito de obtener el
equilibrio 6ptimo que permita maximizar la productividad de la infraestructura

operativa y minimizar los fallos, tanto de hardware como de software,
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haciéndola mas eficiente, lo que redunda en beneficio de la gerencia y por
ende de la organizacion.

Sin embargo, el presente trabajo establecié la factibilidad de
establecer los controles para:

v' Evaluar los costos de prevencion y de evaluacion, que consiste
en mantener operativa la infraestructura de sistemas,
minimizando su impacto en la empresa,

v' Evaluar los costos por fallos internos y externos del proceso, los
cuales no responden a las especificaciones del proceso y estan
asociados a fallos vinculados a las causas, generando costos de
no calidad.

La idea fundamental es establecer el equilibrio entre los costos totales,
los cuales se deben cuantificar y representar mensualmente en el informe de
gestion a fin de hacerle seguimiento; por lo que se recomienda establecer
una tabla que asemeje a un tablero de mando que permita controlar todos
aquellos costos de la calidad definidos en la Gerencia de Sistemas, de tal
manera que sean controlados en el periodo de tiempo establecido, con las
acciones correctivas correspondientes; minimizando su impacto en la
organizacion.

Por otro lado, se recomienda llevar el control de los registros de las
actividades que se cargan en el Sistema de Informacion de Gestion (GESI)
de la gerencia, controlando la distribucion de las horas por actividades, el
consumo de las horas hombres dedicadas a cada solicitud, la cantidad de
recursos economicos empleados para ellos y, lo mas importante, los costos
asociados. Esto determinard la gestion que realiza cada departamento
enfocadas hacia los costos de la calidad.

Es importante comenzar aplicar las Normas — Covenin 1ISO 9001:2000,
en lo que respecta a la clausula 8, que se basa en el Seguimiento, Andlisis y

Mejoras, por cuanto, atienda a:
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a. 8.2.2 Auditoria Interna, permite establecer los controles
necesarios para el seguimiento de las acciones que
garanticen minimizar los costos de la no calidad.

b. 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos, evidenciar el
seguimiento de las actividades y medicion de los costos de
la calidad asociados a fin de tomar las acciones necesarias
gue conduzcan a su pronta deteccion y eliminacion que lo
causa.

c. 8.5.2 Accion correctiva, establecer las acciones correctivas
por retrabajos o actividades inconclusas, lo que permite
llevar un mejor seguimiento y control de las actividades que
se llevan a cabo en cada departamento para la reduccién de
costos, con el propésito de eliminar de raiz la causa.

d. 8.5.3 Accidn preventiva, estas acciones son contundente a
minimizar el impacto de los costos cuando ocurre alguna
desviacion en las acciones, con el fin de determinar las
causas potenciales que las ocasionan y prevenirlas.

Es de resaltar que las actividades mal hechas afectan directamente la
Gestién de los Recursos (clausula 6 de la Norma Covenin ISO 9001:2000),
ya que por carecer de las evidencias y controles de los costos de la no
calidad se ve afectado el desempefio del personal por lo que se hace
necesarios tomar en cuenta la factibilidad de la propuesta, descrita en el
CAPITULO V, que conduzcan a mejorar el desempefio del personal.

Se concluye que los costos de la calidad en la planificacion de la
calidad facilita la identificacion de las oportunidades de mejoras, al mismo
tiempo que facilita cuantificar los costos de calidad y no calidad. Cuando se
estudian estas oportunidades los problemas son solventados de raiz
reduciendo el desperdicio y agregandole valor.

La aplicacion de los costos de la calidad a los procesos de la Gerencia

de Sistemas, son sinénimos de caminar en forma segura hacia la
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competitividad, es evidente que se requerira el monitoreo de resultados. La
aplicacion de tales costos debe ser iniciativa propia de la Gerencia de
Sistemas y sus diferentes areas inmersas en el proceso. No se debe esperar
a que la empresa exija tal cumplimiento, la gerencia debe buscar la
competitividad de sus actividades.

Se recomienda a la Contraloria de la empresa, a la Gerencia General
de Administracion y Finanzas y a la Gerencia de Ingenieria Industrial, que
conjuntamente lleven a cabo un programa de control de los costos de la
calidad a través de una herramienta que ayude a visualizar los costos de la
calidad, que redunde en un manejo eficiente de los recursos y eficacia en las

actividades del Proceso Servicios Informaticos.

Recomendaciones

Como recomendaciones, se debe tener conciencia que para
establecer un compromiso con la reduccion de los costos de la calidad se
debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Reconocer la debilidad existente en la gerencia en materia de
costos de la calidad.

2. El nivel estratégico de la organizacion tiene que estar plenamente
consciente del compromiso que debe tomar sobre costos de la
calidad.

3. Diagnosticar el sistema de calidad del proceso de la Gerencia de
Sistemas.

4. Recopilacion y estudio de las diversas fuentes de los costos de la
calidad, relacionadas directamente con el proceso.

5. Disefiar y organizar la forma en que seran recopilados y
contabilizados los datos.

6. Llevar el control de los costos de la calidad (prevencion vy
evaluacion) y de la no calidad (fallos internos y externos)

relacionados directamente a cada actividad de la Gerencia de
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Sistemas, tal como se realizo en las estructuras elaboradas en el
CAPITULO IV.

Establecer los mecanismos de control bajo total certidumbre de
modo que ayude a visualizar el comportamiento de la Gerencia de
Sistemas, de acuerdo a la Tabla 26, Cuadro Resumen de los
Costos de la Calidad, expuesta en el CAPITULO V.

Establecer un grupo multidisciplinario integrado por un
representante del departamento de Contabilidad, un representante
del departamento de Sistema de Gestion, un representante de
Contraloria, el gerente de Sistemas y cada uno de los jefes de
departamento que conforman la Gerencia de Sistemas, y presidido
por un especialista del area de Sistema de Gestion de la Calidad.
Con esta propuesta se pretende una relacion directa entre el
proceso contable, el proceso de la gerencia, el proceso de gestion
de la calidad y proceso de control. Esto tiene como finalidad la
integracion de los conocimientos entre la parte contable, los

procesos y la calidad
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ANEXO 1. -

Resena de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.

Tiene una capacidad instalada de produccién de 25 millones de
toneladas por afio y una explotacién constante de las minas a cielo abierto,
ubicadas en el Estado Bolivar. Cuenta con una Estacién de Transferencia de
mineral ubicada en Boca de Serpientes, frente al delta del rio Orinoco en el
océano Atlantico, que puede almacenar hasta 180 mil toneladas métricas de
mineral, lo cual permite una capacidad de transferencia anual del orden de
6,5 millones de toneladas. Asimismo, opera una red ferroviaria de 320
kilometros.

La experiencia, calidad y responsabilidad social hacen de C.V.G.
Ferrominera Orinoco C.A. pilar fundamental de la industria ferrosiderargica
nacional, garantizando el crecimiento de la cadena productiva del acero y
propiciando la generacién de productos de valor agregado, para impulsar el
desarrollo enddégeno del pais.

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A., se encuentra ubicada en
Venezuela (América del Sur), especificamente en el Estado Bolivar. Cuenta
con dos centros de operaciones, Ciudad Piar, donde se encuentran los
principales yacimientos de mineral de hierro; y Puerto Ordaz, donde se
encuentran la planta de procesamiento de mineral de hierro, la planta de

pellas, muelles y oficinas principales.
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FIGURrA 22. —

UBICACION GEOGRAFICA DE C.V.G. FERROMINERA ORINOCO C.A.
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Fuente: Pagina Web de C.V.G. Ferrominera Orinoco,
http://www.ferrominera.com/esp/empresa/ubicacion.asp

Puesta en marcha

Actividades desde la nacionalizacion:

1975

1976
1985
1988

1990

1993

1994

Se nacionaliza la industria del hierro en Venezuela. Se
revocan las concesiones mineras a las transnacionales Iron
Mines Company y Orinoco Mining Company. De la fusion de
estas dos ex concesionarias se constituye C.V.G. Ferrominera
Orinoco C.A..

Inicia operaciones C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A..

Se inicia la produccion de mineral en el yacimiento San Isidro.
Entra en funcionamiento la Estacion de Transferencia de
mineral de hierro, en el océano Atlantico.

Reinicia operaciones la antigua Planta de Briquetas HIB, bajo
tecnologia Midrex. Las divisiones Pao y Piar de C.V.G.
Ferrominera Orinoco C.A. alcanzan su maxima produccion
conjunta, con 20,3 millones de toneladas.

Inicia operaciones la Planta de Trituracion Los Barrancos, en
la mina Los Barrancos.

Inicia operaciones la Planta de Pellas de C.V.G. Ferrominera.
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1995

1996

1997

1998

1999

2000

2001

2002

2003

Se inicia la ampliacién de la planta de Procesamiento de
Mineral de Hierro en Puerto Ordaz. La division Pao de C.V.G.
Ferrominera culmina operaciones. Comienza la ejecucion del
Programa de Adecuacién Ambiental de la empresa.

Se ejecuta el Proyecto de Recuperacion Ambiental en El Pao.
Es instalada la red de comunicaciones (de datos y voz) de
C.V.G. Ferrominera. Se construye la planta de reduccion
directa de Orinoco Iron.

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. es certificada con la norma
ISO 9002:95. El consorcio Conferroven-Irsi construye en
Matanzas el primer vagon ferroviario tipo tolva hecho en el
pais. La planta de Procesamiento de Mineral de Hierro eleva
su capacidad a 25 millones de toneladas anuales. La
Compaiiia Operadora del Puerto de Palua (Copal) asume las
operaciones en esa instalacion.

Se presenta el proyecto para la construccion de la Planta
Piloto de Concentracion en Ciudad Piar.

Es modernizado el sistema de trafico centralizado de trenes.
Se efectda el ultimo embarque de mineral grueso desde el
muelle de Palla. La planta de reduccion directa Posven inicia
Sus operaciones.

Se presenta el proyecto de reactivacion del yacimiento
Altamira.

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. alcanza récord de
produccion de 18,4 millones de toneladas en la division Piar.
Comienzan las pruebas en el separador magnético de la
Planta Piloto de Concentracion. Entra en funcionamiento la
variante Caruachi, nuevo trazado de la via férrea.

Nuevo récord histérico de produccion para C.V.G.

Ferrominera Orinoco C.A., al llegar a 19,2 millones de
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2004

2005

toneladas. Se firma el contrato para la ejecucién de obras del
sistema de aduccion de la Planta de Concentracion de
Cuarcitas Friables. Se inicia el Plan de Adecuacion
Tecnolégica 2003-2006, adquiriéndose 6 locomotoras de
4000 HP, dos camiones roqueros de 170 toneladas y
cargadores frontales de 19,5 y 12,5 yardas cubicas. Arranca
la reapertura temprana del yacimiento Altamira. Avanza el
proyecto Sistema Humectante de Polvo en la Planta de
Secado de Puerto Ordaz.

C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. es re-certificada bajo el
estandar de la norma Covenin ISO 9001:2000, en todos los
procesos de la empresa. Arrancan los trabajos preliminares
para la construccion de la Planta de Concentracion de
Cuarcitas Friables. Firma de contrato para ampliar la
capacidad de produccién de la Planta de Pellas a 4 millones
de toneladas. La industria del hierro logra cinco nuevas
marcas histéricas: produccion total de mineral (20.021.000 t),
produccion de Planta Los Barrancos (3.756.640 t), produccion
en Planta de Pellas (3.081.161 t), ventas al mercado nacional
(12.160.000 t) y ventas al mercado internacional (9.302.662 t).
Se alcanza el menor indice acumulado de frecuencia de
accidentes en los ultimos diez afios (6,51).

El Gobierno Bolivariano crea, mediante decreto No. 3.146 de
fecha 11 de enero de 2005, el Ministerio de Industrias Basicas
y Mineria (MIBAM). La Corporacion Venezolana de Guayana
es adscrita, junto con C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A. y el

resto de empresas tuteladas, a este despacho ministerial.
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ANEXO 2. -

Cronograma de Actividades Gerencia de Sistemas Afio 2004

CWG FERROMINERA ORINOCOC A,
FEREHC A DE SISTEMAS

AVANCE DE ACTIVIDADES MES DE DICIEMERE 2004

Cronograma Activid ades 2000 iciembre

2004

Estandar

Mantenimiento

Id Hro. | Actividad Resp. Imizio Fin Flan Real Oesw B4 A vance
ene [ b Jmar Janr [m

1 2 Desarrollo de aplicacidn para el registro de Desarrollo v 01062004 F000 52004 100 aa -145 5%
saolicitud de wvacaciones del personal - ambiente Mantenimiento
web

2 3 Desarrollo de una aplicacidn para la tramitacidn Desarrollo v 02082004 10852004 100 100 o 100%
de préstamos personales - ambiente web Mantenimiento

E 4 Desarrollo de una aplicacidn para el Control w De=arrollo y 0Z0Z 2004 F1Azrzo0g 100 ah -G S0%
Gestidn de las solicitudes de usuario=s y manejo Mantenimiento
de inwventaro

o T Implementacidn de un sisterna de Monitoreo De=arrollo y 0Z0Z 2004 F00052004 100 100 o 100%

Mantenimianto

3 ] Fealizar adecuaciones al Sistema Integral de De=arrollo v 0za1 2004 20072004 100 100 o 100%
Operaciones - Ferrocarril (SIO-FFCC) Mantenimiento

5} a Actualizacion Ambiente Web (Intranet v Site De=arrollo v 0za1 2004 022004 100 100 o 100%
Fhi? Mantenimiento

K (] Desarrcllar aplicacion para la tramitacion en De=arrollo v 0zOz2s2004 1TAz2004 100 R -15 =R
ambiznte web de los cambios de los documentos |[Mantenimiento
del zsistema de Gestidn

g i Adecuaciones al Sistema Integral de De=arrollo y 0za1 2004 F0fMza0049 100 100 o 100%
Operaciones SI10-PMH hMantenimiento

3 iz Seguimients yapoyo a laimplementacidn del De=arrollo y 0za1 2004 ZaMS5 2004 100 100 o 100%
plan de ahorro hMantenimiento

10 13 Desarrcllo & implementacién de la con=ula del De=arrollo v 0z 082004 1 Aza004 100 100 o 100%
plan de compras en ambiente wehb hbiantenimiento

11 () Mantenimiento v Ajustes Sistema de Costos Desarrollo v 0z01 22004 F0Mzaz004 100 100 o 100%

ag o

Tep

oot

N

ol
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CWG FERROMIMERA ORINOCO C A,
GEREMNC A DE SISTEMAS

AVANCE DE ACTIVIDADES MES DE DICIEMBRE 2004

Cronograma Activid ades 2004 Diciembre

2004

Id | Mro. | Actividad Resp. Imicio Fin ‘ Flan | Real | Desw ‘ B B vz mce
12 16 | Adquisicidn e Instalacion del 100 % de un Desarrollo 0z Mz 2004 0092004 100 100 1] 100%
Sistema Integral de Segurdad para el control de Mantenimiento
gcceszo del personal
13 17 Apoyo 3la gestidén de la Gerencia de Suministros | Desarrollo v oDzmiszoog Fonzso0g o0 oo o 100%
Mantenimiento
14 12 | Adquisicién de un saftware para el apoyo de la De=arrolla v 0222004 0092004 100 100 1] 100%
Gestién del Area de Suministros Mantenimienta
15 19 Desarrollo de un Sistema para elabora v Desarrollo o109 2004 0Nz L004 100 o0 1] 100%
actualizar de las descripciones de cargo de hdantenimianto
Recursos Humanos
18 21 Adquisicion servidor de contingencia Sistema de | Apoyo a 0107 2004 0Nz E004 100 100 1] 100%
Némina Usuaros v
redes
7 22 Suministra e instalacién de solucidn de acceso Apoyo 3 0z mzzo04 oMz 004 00 aon -10 Q0%
WMireless para FMO Usuaros v
redes
18 4 Suministro e instalacidn de Sistema de Apoya a 01032004 aoATz004 100 100 1] 100%
Generacion de Fichas Cd. Piar Usuaros yw
redes
149 25 | Actualizacién yw Modernizacién Red LAN de Apoyo 3 0162004 InMTE004 100 100 1] 100%
Planta de Pellas Uzuarnos v
redes
20 26 | Actualizacion w Mlodernizacion Red Abastos de Apoyo a 0zam1 2004 0Nz E004 100 100 1] 100%
Frio Usuaros y
redes
21 27 | Actualizacidn y bModernizacién Red Escuslas de Apowyo 3 0z m1zo04 007 2004 oo 100 o 100%
Frio Usuaros y
redes
22 28 Adquisicidn de impresoras Apoyo 3 o147 2004 oMz 004 00 100 o 100%

Usuaros v

redes
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CAG FERROMINERA DRINOCO C A,
GERENC A DE SISTEMAS

AVANCE DE ACTIVIDADES MES DE DICIEMBRE 2004

Cronograma Actiid ades 2004 D iciembre

computadores v periferico s ubicados en 2l area
de Ciudad Piar y minas adyacentes.

Id | Wro. |Actividad Resp. Inicic Fin Flan Real Desw B4 Auance 2004
eve [ feb [mar [anr [m 1 it [age [zep | oct [ o dlc
23 30 Suministro & instalacidn de Plotters v Scanners Apoyo 3 o120 Ionfzszong oo 25 =TS 5%
Profesionales Uzuaros v
redesz
24 32 Mantenimiento Preventivo de Microcomputadores  Apoyo a ozmz2o004 I0MzLz004 100 100 1] 100%
e Impresoras Usuarnos v
redes
25 33 Mantenimianto preventivo de Datos v Objetos Apayo 3 oza1 2004 01004 100 100 1] 100%
Ambiente Cliente ! Servidor Usuardas vy
redes
L ELY Instalacion de Micrecomputadores Apoyo 3 03ms 2004 Iofzzong oo ion 1] 100%
correspondientes alos afios 2001, 2002 w 2003 Usuarnos y
redes
27 35 | Adquisicidn de Repuestos para la Red Apoyo 3 o1ma42004 I0MZz004 100 an -0 9%
Corporativa Usuardasz v
redes
28 35 | Adquisicidn de Repuestos para Apoyo 3 0142004 Iofzzong 100 an -10 0%
Microcomputadores v Servidores Usuarnos v
redes
FE] 38  Mantenimiento Prewventivo de Equipos de Apayo 3 ozMmz o004 a0 z2004 100 100 1] 100%
Intarconexidn de Red Usuaros v e
redes
20 3% |fpowo ala Coordinacion General de ERP para la | Apowo a ozmz2o004 I0MzLz004 100 100 1] 100%
implementacidn del Sistema ERF en Ferrominera Usuaros v
redes
| L} Suministro e instalacién de una solucién de Apayo 3 o1z szo0ng Iofzszo004 100 a5 -5 5%
almacenamiento de datos 54N 3 instalarse anla Usuadas y
Fed Corporativa de FM O redeas
EF 3 Licitacion para la adquisician e Instalacidn de Apoyo 3 ooz aong Iofzzong oo ab -6 o5
una Solucidn de Seguridad perim etral Usuardos y
redes
33 3 Mantenimiento preventive v corrective de Planificacidn v oDzt s2o0g Ionfzszong oo oo o 100%

Tecnologia
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C.MG. FERR OMINERA ORINOCD C A, AVANCE DE ACTIVIDADES MES DE DICIEMBRE 2004 Cronograma Activid ades 20040 iciemb re
GERENC LA DE SISTEhAS

Id | Wro. | Actividad Resp. Iniic Fin Flan Real Desw h Awance 2004
eve | Teb [mar [abr [m I Il [ago [zep | oct [ dlc
24 15 Mantenimiento preventivao de servidores ubicados | Planificacian v ozmz2o004 I0MzLz004 100 100 1] 100%
en el area de Ciudad Piar vy minas adyacentes. Tecnologia
35 5 Migracién del Correa Electrénico a Exchange Planificacidn v oDzt s2o0g I0m3szong oo oo o 100%
2003 Tecnologia
E L Inzpaccién, refiiacién de canaletas despegadas v  Planificacién v 0172004 Iofzszo0g 100 100 1] 100%
puntos de cableado adicionales. Tecnologia
Er 5] Instalacion de Microcomputadores e Impresaras | Planificacidn y ozMaz 2004 I0Mmaz004 100 100 1] 100%
Z001-2003 Tecnologia
) L=} Implamentacién S5 en Ciudad Piar Planificacién 0162004 Iofzszo004 100 100 1] 100%

Tecnologia

33 31 hiantenimiento preventivo ¥ correctivo de equipos  Soporte Técnicao oza1 2004 I0Mzz004 100 100 1] 100%
v peritéricos en el drea de Mainframe - Pto.
Ordaz.

AN 52 | Generacion de Informes para la “alidacidn Sopone Técnico 0201 2004 30M22004 0 100 00 1} 100%

Actualizacién de perfiles de seguridad en =l
Ambiente Servidor Empresarial por parte de
gerantes

ol 5% | Actualizacién del inwventario de equipos de Sapore Técnico ozt 2004 e ms 2004 100 100 1] 100%
Teleproceso - Areade Puerto Ordaz.

42 54 |Mantenimiento de la Cintoteca - Ambiente Sopore Técnico oza1 2004 I0MzLz004 100 100 1] 100%
Servidor Empresarial

43 a5 Desincorporar equipes de Teleproceso obsoletos  Soporte Técnico pzaot1 200 om0 oo ion 1] 100%
vdafiados del ambiente Servidor Empresarial .

i 56 Migracion de los Datos Histdricos de WS Al v Sopore Técnico ozmz2o004 I0MzLz004 100 100 1] 100%
S5AM a OBF
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CSG FERROMINERA ORIMOCO C A
SEREMNC A DE SISTEMAS

AVANCE DE ACTIVIDADES MES DE DICIEMBRE 2004

Cronograma Acthid ades 2004 0 iciembre

Id | Nro. [Actividad Resp. Inicic Fin Plan | Real ‘ Desw ‘ %hAvance | 2004
ere | ten [mar |anr [may [ (o It [ ago |sep | oct [ wov | ale
45 a7 Mantener el tiempo promedio de entrega de los MHormas v ozm1 2004 oMz 2004 14 16 -14 9%
Procedimisntos an un maxima de 14 dias Procedimiesntos
habiles, contados a partirde la tramitacidén de la
salicitud del #rea usuaria hasta la publicaciidn del
documento en la Intranet.
& 38 Entrega de las Practicas de Trabajo Seguro en Mormas v pDzao12o004 IoMzz004 k] 4.5 B 100%
un tiempo maximo de 2 dias habiles, contados a | Procedimientos
partir de la fecha de la solicitud del 3rea usuaria
hasta la distribucién del documenta .
[ar | so Procesamiento de formatos en un tiempo Hormas v pzmtszong ofzazong 1.5 1 33 100%
promedio de 1,5 dia habil, contades a partirde la | Procedimisntos
facha de tramitacidn de la salicitud hasta la
publicacidn en la Intranet.
[az | &0 Procesam kato de otros requerim lentos ©op @ de Hormas v pDzaolz2o004 FoMz004 1.5 2 o 100%
dochme s o, dochm e vtos extr@aviados, ach Nos Procedimisntos
ekctronkzory en ny tem po promediode 1.5 dia babll,
con@dos a partirde 1@ Tecka de Tam Kacky de @ solsnd.
49 &1 Implementacién de un Proceso Autom atizado Hormas v Doz 2004 ItMzz004 100 an -10 Ti%
parala Tramitacidn de los Documentas Procedimientos
(Procedimientos, Practicas de Trabajo Seguro v
Formatos)
a0 52 Actualizacion del Manual de Contral Interno Mormas v 01modz2004 oMpnz004 oo oo o 100%
Procedimizntos
51 | 35  Apoyar alas dreas en el mantenimiznts de |3 Hormas v pDzaolszo04 IoME 004 100 100 o 100%
documentacién ¥y mejora de los procesaos Procedimientos
administrative =.
32 Gl Digitalizacidn de las firmas de aprobacidn de las Hormas v o1/a3s2004 a0 M 004 100 100 1] 100%
Practicas de Trabajo Seguro wigentes Procedimizntos
a8 63 Digitalizacidn de las Practicas de Trabajo Segura  Normas vy D2z 200 oM 2004 100 100 o 100%
Obsoletas. Procedimizntos
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