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Resumen

Este estudio tuvo como obijetivo principal “evaluar los indicadores de gestion de la
Unidad Finanzas Region Bolivar de la Corporaciéon Eléctrica Nacional (Corpoelec)”,
con el propdsito de fortalecer el sistema de medicién, analisis y mejora de esta area
de la empresa. De esta manera se reforzara el seguimiento y control de los
procesos y productos generados. La investigacion se genera para dar respuesta a lo
contemplado en la Norma UNE 66175:2003 “Sistemas de Gestion de la Calidad -
Guia para la Implantacion de Sistemas de Indicadores”, y a los parametros de
calidad y eficiencia establecidos en los objetivos estratégicos de la Corporacion
Eléctrica Nacional (Corpoelec).

El estudio se enmarca en una investigacion evaluativa con un disefio de nivel
descriptivo, documental, de campo, y no experimental con el propdsito de evaluar
indicadores de gestién. La evaluacion contempld la verificacion del disefo,
implantacidon, manejo y revision del sistema de indicadores y cuadro de mando de la
unidad de Finanzas Regi6n Bolivar.

Se describen los indicadores de las unidades organizativas adscritas a la unidad de
Finanzas Region Bolivar, de igual manera se determinaré el grado de adecuacion
de estos indicadores a los elementos de la Norma UNE 66175:2003 identificandose
areas de oportunidad para los msimos.

Descriptores: evaluacion, indicadores, medicion, analisis y mejora.
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INTRODUCCION

Los indicadores generan informacion para realizar la medicion, seguimiento y
control de la gestion de una empresa. Proporcionan datos del comportamiento de
los procesos, cumplimiento de las caracteristicas y requisitos de los productos o
servicios de una organizacién. En un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) por
medio de ellos se realiza el seguimiento y medicion de los procesos y productos.

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar los indicadores de gestion de
la Unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec.

Evaluar la manera como se disefan, implantan, analizan y revisan los
indicadores de gestion en la Unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec, es
relevante para identificar areas de oportunidad en el seguimiento, control y mejora
de la gestién de ésta.

Como referencia para realizar la evaluacion de los indicadores de gestion de
la unidad de Finanzas Region Bolivar, se consideraron las directrices establecidas
en la Norma UNE 66175:2003 “Sistemas de Gestién de la Calidad - Guia para la
Implantacion de Sistemas de Indicadores”.

El presente documento constituye el Trabajo Especial de Grado enmarcado en
el Programa de Especializacion en “Sistemas de la Calidad” de la Universidad
Catélica Andrés Bello, el cual consta de cinco (5) capitulos:

El Capitulo | “EL PROBLEMA”, contiene el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, la justificacion, su alcance y limitacion.

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

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

El Capitulo IV “ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS”, contiene la descripcion de los indicadores de gestion de la unidad

de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec. De igual manera los resultados



generales y especificos de la adecuacion de los indicadores de gestion de esta
unidad a la Norma UNE 66175:2003 y las areas de mejoras identificadas.

El Capitulo V “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, contiene las
conclusiones generadas durante el andlisis de los resultados, asi como las
recomendaciones para adecuar el sistema de indicadores de gestion de la unidad
de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec a la Norma UNE 66175:2003.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas usadas en la

investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

A raiz de la creacion de la Corporacién Eléctrica Nacional (Corpoelec) en el
afo 2007 mediante el Decreto Presidencial N° 5.330, se han originados cambios
estructurales en el Sector Eléctrico Nacional (SEN). Esto conlleva a la revision,
evaluacién, analisis y mejora de los elementos de gestion de la organizacion,

necesarios para la consolidacién de la Corporacioén (ver figura N° 1):

Figura N° 1: Estructura Organizativa de la Corporacion Eléctrica Nacional

Ministerio del Poder Popular

para la Energla Eléctrica
: ‘ *  Presidente )
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Fuente: Unidad de Desarrollo de la Organizacién de Corpoelec, 2011



Desde el afo 2010 se dejo de mantener el Sistema de Gestion de la Calidad
del proceso “Generar Energia Eléctrica (GEE)” establecido en la empresa Edelca,
ahora Corpoelec, lo cual ha presentado debilidad en la “medicién y seguimiento de
los procesos”, tal como lo establece la clausula 8.2.3 de la Norma ISO 9001:2008.

Para el logro de los objetivos funcionales de las unidades organizacionales de
Corpoelec, alineados a las nuevas directrices de la nueva empresa eléctrica
(Corpoelec), se requiere la revision y evaluacién de los sistemas de indicadores, a
fin de orientar la gestién a la medicién, analisis y mejora exigidos en los objetivos

estratégicos de Corporlec:
* Asegurar el Servicio Eléctrico con equidad, Calidad y Eficiencia
* Profundizar planes en el Uso Racional y Eficiente de la Energia
* Impulsar la economia social
* Impulsar la soberania tecnoldgica en el Servicio Eléctrico
e Optimizar la Cartera de Inversiones
* Mejorar los Ingresos y Optimizar los Costos
* Potenciar los activos Ambientales
* Impulsar la participacion protagonica del poder popular

* Potenciar la corresponsabilidad del Poder Popular, Estado y trabajadores, en
la seguridad del SEN

* Asegurar la Operacién, mantenimiento, modernizacién y Expansion del SEN
* Automatizar el SEN

e Disminuir las pérdidas de energia

* Incorporar la dimensién ambiental en todos los procesos y proyectos

* Optimizar los procesos de comercializacion y atencién al usuario

*  Optimizar los procesos Transversales

* Fortalecer la seguridad y salud laboral

* Fomentar la 1+D+| apoyados en el uso de capacidades y talentos nacionales

* Asegurar el equilibrio de Fuerza y Costo Labor en funcién del proceso

productivo.



* Consolidar las relaciones de trabajo bajo el enfoque Socialista
* Implantar la cultura organizacional basada en la ética socialista

* Asegurar la socializacion y transferencia del conocimiento

Para efectos de la revision y evaluacion de los indicadores de gestion de
alguna unidad organizativa de Corpoelec, se seleccioné a la unidad de Finanzas
Region Bolivar de Corpoelec, la cual es responsable de cumplir con los lineamientos
establecidos por la Coordinaciéon Corporativa de Finanzas para planificar, coordinar
y controlar los recursos financieros de la organizacion considerando las politicas y
operaciones contables y tributarias, mediante el establecimiento de estados
financieros, determinacion de fondos destinados para cubrir necesidades tributarias
segun lo estipulado en la ley, ademas de las obligaciones por pagar, para asegurar
la administracion de recursos financieros asignados a nivel regional, asi como
satisfacer las necesidades de la Corporacién Eléctrica Nacional. En la figura N°2 se

muestra la estructura organizativa de esta unidad.

Figura N° 2: Estructura Organizativa de la Unidad de Finanzas Region Bolivar

Finanzas Regional

Seguimiento y Control
Financiero Regional

Gestion Presupuestaria
Control de Gestion

Administracion

. . Tesoreria
Financiera

Control de Recaudacién

| Tributo Estadal Fondo de Anticipo y Cajas Chica
| Cuentas por Cobrar

| — Cuentas por Pagar

| — Costos y Gastos

|l Bienes

Fuente: Unidad de Desarrollo de la Organizacion de Corpoelec, 2011.



La unidad de Finanzas Region Bolivar desarrolla cuatro (04) procesos:

Tabla N° 1: Procesos de la unidad de Finanzas Regién Bolivar

Proceso Descripcion

Financiamiento Operativo | Este proceso lleva el control y manejo financiero de proyectos

de inversion en la Region. Contempla los desembolso que se
han efectuados hasta la revision de los expedientes al
momento de presentar los expedientes financieros del

proyecto.

Gestion Financiera Corresponde al seguimiento y control presupuetario de las

unidades organizativas existentes en la Regién Bolivar

Gestiona todo lo referente al estatus y control de las cuentas
Tesoreria de la Corporacion en la Region Bolivar. De la misma manera
la asighacién de los pagos o compromisos con proveerdores,

personal, entre otros.

Administracién Maneja los elementos contables de la region, la relacién de

Financiera costos y gastos, asi como el control de tributos cancelados por

Corpoelec a nivel regional.

Disefio: El investigador (2013)

Para medir el desempefio y resultados de los procesos sefialados con
anterioridad, la unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec, cuenta con
indicadores de gestion que requieren ser evaluados en cuanto al: disefo,
implantacién y uso adecuado de la informacion generada por éstos. De esta
manera se orientaria la medicion a un sistema de indicadores y cuadro de mando
necesarios para identificar las mejoras en la gestién, tal como lo sefiala la Norma
UNE 66175:2003 “Sistemas de Gestién de la Calidad - Guia para la Implantacion de
Sistemas de Indicadores”.

Para el autor, esta investigacion le genera una interrogante que requiere ser
indagada para obtener respuesta durante el desarrollo: 4Los indicadores de gestién
de la unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, cumplen con los elementos
necesarios para la implantacién de un sistema de indicadores, tal como lo establece
la Norma UNE 66175:20037



Justificacion de la Investigacion

Evaluar los indicadores de la unidad de Finanzas Region Bolivar, permite
adecuar la medicion, analisis y mejora de la gestién de la unidad de Finanzas
Bolivar de Corpoelec, a un sistema de indicadores estructurado y metodolégico, lo
cual reforzara el seguimiento y control de los resultados de la gestién de esta unidad
de manera mas sistematica, orientada al logro de objetivos establecidos y a
responder a los parametros de eficacia y eficiencia exigidos por la Corporacion.

Considerar los elementos de un sistema de indicadores tal como lo sefala la
Norma UNE 66175:2003, fortalecera el proceso de medicion, analisis y mejora de la
gestion de la unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec.

Con esta evaluaciéon, se identifican acciones para la adecuacion de los
indicadores de gestion de la unidad de Finanzas Region Bolivar a las directrices de
la Norma UNE 66175:2003.

Con los indicadores de la unidad de Finanzas Bolivar adecuados a la Norma
UNE 66175:2003, se prepara a esta unidad a los planes de implementacion de un
Sistena de Gestion Integral (SGI) que tiene previsto ICorpoelec para el afio 2015 en
la Regién Bolivar. Considerando como area piloto el proceso de Generacion de
Energia Eléctrica. De esta manera la Unidad de Finanzas estara reflejada en el
mapa de proceso de este sistema y seria capaz de contar con unos indicadores que

de respuesta a los requerimientos de las unidades de la Region Bolivar.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Evaluar los indicadores de gestién de la unidad de Finanzas Regién Bolivar de
Corpoelec, con base a la Norma UNE 66175:2003 “Sistemas de Gestion de la

Calidad - Guia para la Implantacién de Sistemas de Indicadores”



Objetivos Especificos

1. Describir los actuales indicadores de gestién de unidad de Finanzas Region

Bolivar de Corpoelec.

2. Determinar el grado de adecuacion de los indicadores de gestion de unidad
de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec con los elementos establecidos en
la Norma UNE 66175:2003 Sistemas de Gestién de la Calidad - Guia para la

Implantacion de Sistemas de Indicadores.

3. Identificar mejoras para la adecuacion de los indicadores de gestion de la
unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, a los elementos
establecidos en la Norma UNE 66175:2003 “Sistemas de Gestién de la

Calidad - Guia para la Implantacion de Sistemas de Indicadores”.
Alcance

El estudio se desarroll6 en la Corporacién Eléctrica Nacional (Corpoelec), en
la Unidad de Finanzas Regién Bolivar ubicada en la zona de Ciudad Guayana —
Puerto Ordaz, Estado Bolivar.

El estudio tuvo como alcance la evaluacion de los indicadores de gestion de la
unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, con base a lo contemplado en la
Norma UNE 66175:2003, en los elementos N°: 5. Disefio de indicadores y cuadros
de mando, 6. Implantacion del sistema de indicadores, 7. Explotacion de la
informacién y 8. Examen periddico del sistema de indicadores y del cuadro de
mando.

El alcance de la investigacion no incluye la aprobacién e implementacion de
las mejoras recomendadas para los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas

Regidén Bolivar de Corpoelec.
Limitaciones

Entre las limitaciones para la elaboracién del presente estudio se debe sefalar

la fuente de obtencién de la informacion y documentacion requerida como evidencia



objetiva para la evaluacién de los indicadores, por las nuevas estructuras
organizativas, culturas y politicas organizacionales, procedimientos, normas, entre
otros, producto de la fusion de las antiguas empresas eléctricas de Venezuela
(EDELCA, EDC, ENELVEN, ENELCO, ENELBAR, CADAFE, GENEVAPCA,
ELEBOL, ELEVAL, SENECA, ENAGEN, CALEY, CALIFE Y TURBOVEN).

Estas limitaciones se solventaron con la normalizacién y consolidacién durante
el estudio, de las estructuras organizativas y documentacion de las unidades

organizativas de la Regién Bolivar de Corpoelec.



CAPITULOII

MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico, es el paso para lograr de manera concisa y precisa el
objetivo de la investigacién, mediante la aplicacién de los tipos de investigacion,
disefio de la investigacion, las técnicas de recoleccion de datos, como la
observacién directa no participativa, entrevista directa estructurada, entrevista
directa no estructurada y la revision documental, es como se realizara el estudio
para responder al problema planteado. Al respecto Balestrini (2002) define: “El
marco metodoldgico es la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su método calculan las

magnitudes de lo real”. (p. 114).

Tipo de Investigacion

El objetivo de la investigacion se focalizd en evaluar los indicadores de gestion
de la unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec, con el fin de conocer el
grado de adecuacion de éstos a la Norma UNE 66175:2003, por lo tanto el presente
trabajo se enmarcara en una investigacion de tipo evaluativa de nivel descriptivo.

Hurtado de B., J. (2005), citando a Briones, G. (1991) sefiala que:

La investigacion evaluativa es aquella que analiza la estructura, el funcionamiento y
los resultados de un programa con el fin de proporcionar informacién de la cual se
puedan derivar criterios utiles para la toma de decisiones con respecto a la
administracion y desarrollo del programa evaluado. En otras palabras, la
investigacion evaluativa permite estimar la efectividad de uno o varios programas,
propuestas, planes de accion o disefios, los cuales han sido aplicados
anteriormente con la intencién de resolver o modificar una situacion determinada.
(pp 365 - 366)

De acuerdo con las definicibn anterior este estudio se enmarca en una

investigacion evaluativa, porque se analiza y verifica si los indicadores de gestion de
la unidad de Finanazas Region Bolivar consideran los elementos de indicadores y

cuadros de mando sefialados en la Norma UNE 66175:2003.



Diseno de la Investigacién

Con respecto al disefio de la investigacion, Hernandez, Fernandez y Baptista

(2003) exponen lo siguiente:

Una vez que decidimos el enfoque que habra que adoptarse para la investigacion y
definido al menos el alcance inicial del estudio, el investigador debe concebir de

manera practica y concreta de responder a las preguntas de investigacion,

cubrir sus objetivos o intereses. Esto implica seleccionar o desarrollar uno a mas
disefios de investigacion y aplicarlo(s) al contexto particular del estudio. El término
de “diseno” se refiera al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea. El disefo sefala al investigador lo que debe hacer para alcanzar
sus objetivos de estudio y para contestar las interrogantes de conocimiento que se

ha planteado. (p. 184).

El Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL
(2005), define Investigacion Documental como:

El estudio de problemas con el fin de ampliar y profundizar el conocimiento de su
naturaleza, con el apoyo principalmente en trabajos previos, informacién y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del
estudio se refleja en el enfoque, criterio, conceptualizaciones, reflexiones,

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

De acuerdo con la definicion mencionada, se concluye que la investigacion es
del tipo documental, ya que se evaluaran los indicadores de gestién para la Unidad
de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, con respecto a los elementos
establecidos en la Norma UNE 66175:2003, obteniendo y analizando los datos

provenientes de materiales impresos u otros tipos de documentos.

Los disefios de campo permiten establecer una interaccién entre los propios
objetivos y la realidad de la situacién de campo; observar y recolectar los datos
directamente de la realidad, en su citacion natural; profundizar en la compresion de
los hallazgos encontrados con la aplicacion de los instrumentos; y proporcionarle al
investigador una lectura de la realidad objeto de estudio mas rica en cuanto al
conocimiento de la misma, para plantear hipétesis futuras en otros niveles de
investigacion. Balestrini (2002) dice: “Los datos obtenidos a partir de la aplicacién
en la investigacion de un disefio de campo, son denominados datos primarios. En

los estudios de campo el investigador usa la seleccion de sujetos y la medicién de



condiciones existentes en la situaciéon de campo como un método de determinar
correlaciones”. (p. 132).

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

De acuerdo a las definiciones citadas anteriormente, en este Trabajo Especial
de Grado se considera como un disefio no experimental, de campo y documental. A
continuacion se argumenta lo expuesto con anterioridad.

El estudio se corresponde con una investigacién documental, ya que empled
para el cumplimiento de los objetivos establecidos, una referencia documental
(Norma UNE 66175:2003) y analizara la documentacion existente para determinar la
concordancia de los indicadores con los elementos sefalados en la norma. De igual
manera se apoyara en la revisibn de documentos tales como: bibliografias
relacionadas a indicadores, textos, informes, informacion obtenida por medio de
Internet y cualquier otro material a fin de ampliar y profundizar los conocimientos del
investigador con relacion al tema en estudio.

El estudio se soporta en un disefio de campo, ya que se observaron y
recolectaron los datos requeridos para la evaluacidén de los indicadores de gestion
directamente de la realidad, tal cual se encontraron disponibles.

Se considera este trabajo de investigacion con un disefio no experimental, ya
gue no se manipularan las variables asociadas a esta investigacion, se recolecta la

informacidn tal cual se manifiestan en la realidad.

Unidad de Analisis

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) definen unidad de estudio o de
analisis “a aquella que se examina, es decir, en la que se busca la informacién, su
naturaleza depende de los objetivos del estudio” (p. 296).

Para este estudio, la unidad de analisis fue la Unidad de Finanzas Region
Bolivar de Corpoelec

Sistema de Variables



Balestrini (2002) define variable como:

Un aspecto o dimensién de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o
dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia. Tal como lo refiere
Francis Korn: Una “dimension de variacién”, una “variante” o una “variable”,
designa en la jerga sociolégica un aspecto discernible de un objeto de estudio. En

cualquier proposicion sociologica estos términos designan las partes no

relacionales de la proposicion (p. 113).

Cortés e Iglesias (2004) exponen que “El factor que se espera que sea la
causa de algo y que es manipulado por los investigadores se le denomina variable
independiente (VI), justamente porque sus valores no dependen de otras variables
sino de otros aspectos a los cuales no se les puede influir”. (p. 31).

De la misma manera Cortés e Iglesias (2004) plantean que “La conducta que
se vera influida por la variable independiente se llama variable dependiente (VD),
porque sus valores dependeran de aquellos que hubiésemos elegido para la
variable independiente”. (p. 32).

Las variables de estudio para esta investigacion son las siguientes:

a) Indicadores
b) Directrices de la Norma UNE 66175:2003
c) Conformidades

d) Directrices de mejora de los indicadores de gestién

Para esta investigacion, son variables independientes;a) Indicadores y b)
Requisitos de la Norma UNE 66175:2003. Mientras las variables dependientes son:
c) conformidades y d) Directrices de mejora de los indicadores de gestion, por
cuanto éstas son manipuladas por el investigador para conocer sus particularidades
que influyen en la evaluacion de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas

de la Region Bolivar de Corpoelec.



Poblaciéon y Muestra

Poblacién

Pérez A. (2005) explica que “la poblacion es el conjunto finito o infinito de
unidades de analisis, individuos, objetos o elementos que se someten a estudio,
pertenecen a la investigacion y son la base fundamental para obtener la
informacién” (p. 75)

La poblacion documental considerada en este estudio fueron los indicadores
de gestion de la unidad de Finanzas de la Regién Bolivar, informes de gestion y
hojas de indicadores. En cuanto a la poblacién fuente viva, se consider6 a al Lider
de la Unidad de Finanzas Regién Bolivar y los responsables de las unidades

organizativas adscritas a ésta, y el equipo de apoyo , ver Tabla N°2.

Muestra

En cuanto a la muestra Pérez A. (2005) menciona que “Es una porcion, un
subconjunto de la poblacion que selecciona el investigador de las unidades en
estudio, con la finalidad de obtener informacion confiable y representativa” (p. 75)

En el presente estudio correspondid a la totalidad de una muestra de tipo no
probabilistica, intencional o por conveniencia conformada por diez (10) responsables
directos de la recopilaciéon de datos, analisis y reporte de los indicadores de gestién
de la unidad, ver Tabla N°2.

Tabla N° 2: Poblacién y Muestra

Personal de la MICM Poblaciéon| Muestra
Lider de la unidad de Finanzas Region Bolivar.
Responsable de la Unidad de Gestion Financiera.
Responsable de la Unidad de Control Fiscal.
Responsable de la Unidad de Tesoreria.
Responsable de la Unidad de Contabilidad.
Responsable de la Unidad de Cuentas por Cobrar.
Responsable de la Unidad de Financiamiento.

Equipo de apoyo de la Unidad de Finanzas Region Bolivar.
TOTAL

[SV ] IR N N e Y Y Y N

O('QAA_\_\_\_\_\

-
-
o

Fuente: El investigador (2013)



Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Balestrini

(2002) explica:

Se debe senalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva metodolégica,
cudles son aquellos métodos instrumentales y técnicas de recoleccion de
informacién, considerando las particularidades y limites de cada uno de éstos, mas
apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigaciéon y a las
caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran obtener y

recopilar los datos que estamos buscando (p. 132).

Pérez A. (2005) explica que “la técnica es el método (la entrevista y la
observacién) y los instrumentos permiten al investigador obtener y recabar datos
acerca de las variables del estudio (el cuestionario, las fichas, el cuaderno de
campo, grabadoras, camaras fotograficas, filmadoras, etc.)” (p. 77).

En este trabajo de investigacion, como técnicas de recoleccion de datos se
utilizaron la observacién directa no participativa, la revision documental y Ila
entrevista estructurada.

Observacién directa. Se utilizd esta técnica, ya que por medio de ella se
conoceran los hechos que implican la problematica existente y asi realizar un
estudio de forma directa no participativa, permitiendo detectar las condiciones y las
fallas de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas Region Bolivar,
observandose aquellos aspectos que se consideran importantes para el estudio de
los objetivos establecidos para la evaluacion. Al respecto Arias (2006) establece que
“La observacion directa es la que se ejecuta en funcién de un objetivo, pero sin una
guia predisefiada que especifigue cada uno de los aspectos que deben ser
observados”. (p. 70).

Revision Documental. Se empled esta técnica porque permitira efectuar con
claridad y eficiencia cada paso de la investigacion, siendo necesario el manejo de
fuentes bibliograficas, tales como: informes de gestion, los indicadores de gestion,
Norma UNE 66175:2003, textos, folletos, manuales, diccionarios, entre otros; los
cuales lograran incrementar un mayor grado de confianza para obtener niveles
razonables, aplicables sistematicamente y con rigor, adaptando su enfoque y

permitiendo un desarrollo ordenado de los procesos. Ante lo cual Arias (2006), “es



aquella que se basa en la obtencién y analisis de datos provenientes de materiales
impresos u otros tipos de documentos” (p. 72).

Entrevista no estructurada. En el presente estudio se realizaron entrevistas
no estructuradas para permitir al investigador obtener informacion de personal
adscrito y de primera mano, en cuanto a revisién y evaluacion de la situacion actual
de los indicadores de la unidad de estudio. Al respecto Arias Fidias (2006) alega:
‘En esta modalidad no se dispone de una guia de preguntas elaboradas
previamente sino que se orienta por unos objetivos preestablecidos, lo que permite
definir el tema de la entrevista”. (p. 74).

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

En esta investigacion se aplic6 como instrumento de recoleccién de datos una
lista de verificacion que contiene los elementos de la Norma UNE 66175:2003, con
la cual se evaluara los indicadores de gestién de la unidad de Finanzas Region

Bolivar.

Técnicas para el Procesamiento y Analisis de datos

Los datos obtenidos fueron organizados, codificados y tabulados para un
analisis e interpretacion objetivo de los mismos, que permitié realizar la evaluacién
de los indicadores de gestion de la Unidad de Finanzas Region Bolivar, se utilizo
para ello las técnicas del anadlisis cualitativo (analisis de contenido) y analisis
cuantitativo.

El analisis de contenido, segun Arias, F. (2006) “es la técnica dirigida a la
cuantificacion y clasificacion de las ideas de un texto, mediante categorias
preestablecidas” (p. 77). Por ello, el andlisis cualitativo se refiere al tratamiento que
se le va a dar a la informacién recabada de las fuentes, tanto primarias como
secundarias y al analisis de las respuestas emitidas por las personas durante la
aplicacion de la lista de verificacion lo cual permitira revisarla, relacionarla e
interpretarla adecuadamente para llegar a conclusiones pertinentes respecto al

problema planteado.



A su vez, en el andlisis de contenido, el investigador utilizara el método de
analisis y sintesis, el cual segun explica Méndez (2001): es el proceso de
conocimiento que se inicia por la identificacion de cada una de las partes que
caracterizan una realidad” (p. 131) y la sintesis como “el proceso que procede de lo
simple a lo complejo, de la causa a los efectos, de la parte al todo, de los principios
a las consecuencias” (p. 132).

El anadlisis cuantitativo se realizd mediante las técnicas de la estadistica
descriptiva, utilizando para ello la tabulaciéon de datos en frecuencias absolutas y
relativas porcentuales, asi como su representacion en graficos, acorde con lo
planteado por Sabino, C. (2000), al referirse al analisis cuantitativo.

En este sentido, estas dos técnicas, por ser procesos que se complementan,
permitieron al investigador percibir la realidad del estudio a través de la clasificacion
y organizacion de la informaciéon relacionada con la revision documental y las
entrevistas efectuadas a los responsables directos de los indicadores de gestion de

la unidad de Finanzas Region Bolivar.

Validez del Instrumento

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2.003), los requisitos de un
instrumento de medicion son: confiabilidad y validez, entendiéndose por
confiabilidad “grado en el que la aplicacién repetida de un instrumento de medicién
al mismo fendmeno genera resultados similares” (p.348) y por validez “al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 346).

La validez de contenido del instrumento de recoleccion de datos aplicado (lista
de verificacion), se debe a que dicho instrumento estd estructurado segun las
directrices de la Norma UNE 66175:2003 y mide la eficacia del proceso objeto de

estudio.

Operacionalizacion de las Variables

Balestrini (2002), al referirse a la definicion operacional de las variables,
plantea que “... implica seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al

significado que se le ha otorgado a través de sus dimensiones a la variable en



estudio. Supone la definiciébn operacional la referencia empirica o indicadores.
Esta etapa del proceso de operacionalizacion de una variable, debe indicar de
manera precisa el qué, cuando y como de la variable y las dimensiones que la
contienen. Se trata de encontrar los indicadores para cada una de las dimensiones
establecidas.”. (p. 114).

De acuerdo al basamento tedrico anterior, en la Tabla N° 3, se observa la

operacionalizacion de las variables establecidas para este estudio.



Tabla N° 3: Operacionalizacién de las Variables

Objetivo General:

Evaluar los indicadores de gestiéon de la unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, con base a la Norma UNH

66175:2003 “Sistemas de Gestion de la Calidad - Guia para la Implantacién de Sistemas de Indicadores”.

Objetivos Especificos Variables Dimension Indicador (es)
Describir los indicadores de gestion de | |ngicadores Conjunto de indicadores de gestion actuales de la|- Documentos de los indicadores de
unidad de Finanzas Region Bolivar de unidad. gestion.
Corpoelec.
Determinar el grado de adecuacién de|Requisitos —de la|Necesidad o expectativas establecidas en la|- Grado de adecuacion con respecto a
los indicadores de gestion de unidad de | Norma UNE | Norma UNE 66175:2003: los _requisitos de la Norma UNE
66175:2003 66175:2003.

Finanzas Region Bolivar de Corpoelec
con los elementos establecidos en la
Norma UNE 66175:2003 Sistemas de
Gestién de la Calidad - Guia para la
Implantacion de Sistemas de
Indicadores.

Conformidades

* Disefio de indicadores
® Implantacion del Sistema de Indicadores.
® Explotacion de la Informacion.

* Examenes periodicos del Sistema de

Indicadores.

Cantidad de elementos de los indicadores de
gestion acordes a la Norma UNE 66175:2003.

Identificar mejoras para la adecuacion de
los indicadores de gestién de unidad de
Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, a
los elementos establecidos en la Norma
UNE 66175:2003 Indicadores.

Directrices de mejora
de los indicadores de
gestiéon

Conjunto de orientaciones de la Norma UNE
66175:2003, con recomnedaciones para la mejora
de los indicadores de unidad de Finanzas Regién
Bolivar de Corpoelec.

- Acciones de mejora.

Disefio: El investigador (2013)



Consideraciones Eticas

Los aspectos éticos identificados en esta investigacion fieron expuestos en
conjunto con la maxima autoridad de la unidad de Finanzas Regién Bolivar, los
mismos se afianzan en un acuerdo de confianza y cooperacién mutua para obtener
los objetivos planteados en la investigacion. Adicional a esto prevalece las
condiciones de indole legal en cuanto al manejo de la informacion financiera de
Corpeoelc en la Region. Dentro de estos aspectos tenemos:

1. Confidencialidad interna de la informacién de resultados financieros durante
las entrevistas para la evaluacion de los indicadores de gestion de la unidad.

2. No reproducir ni distribuir el material de consulta suministrado sin la
autorizacion previa.

3. En Corpoelec se aplican las NORMAS PARA LA CLASIFICACION Y
TRATAMIENTO DE LOS ACTIVOS DE INFORMACION PARA LOS ENTES
ADSCRITOS AL MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA ENERGIA
ELECTRICA, codigo NOR — A — OSI — 001, en la cual se establecen las
pautas de seguridad de la informacion. Esta norma sefala la restriccion de
los documentos financieros a ser divulgados sin autorizacion previa por la

autoridad correspondiente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Sustentar tedricamente el estudio implica exponer y analizar las teorias,
investigaciones y antecedentes en general, que deben ser considerados para el
correcto enfoque de la investigacion. Al respecto, Méndez (2001) expone que “el
marco tedrico es una descripcion detallada de cada uno de los elementos de la
teoria que seran directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion” (p. 99).

Segun Santalla (2003) “En el marco tedrico...se exponen y analizan las
teorias, enfoques teodricos, investigaciones y antecedentes que se consideran
validos para el encuadre correcto de la investigacion... “ (p. 26).

Considerando las definiciones anteriores, este trabajo se sustenta en un
marco tedrico directamente asociado a la tematica de metodologias e indicadores.
De alli que los trabajos especiales de grado consultados o tomados como

referencias se relacionan a éste.

Antecedentes de la Empresa
Resena Histérica

CORPOELEC, Empresa Eléctrica Socialista, adscrita al Ministerio del Poder
Popular de Energia Eléctrica, es una institucibn que nace con la vision de
reorganizar y unificar el sector eléctrico venezolano a fin de garantizar la prestacion
de un servicio eléctrico confiable, incluyente y con sentido social. Este proceso de
integracion permite fortalecer al sector eléctrico para brindar, al soberano, un
servicio de calidad, confiable y eficiente; y dar respuestas, como Empresa Eléctrica
Socialista, en todas las acciones de desarrollo que ejecuta e implanta el Gobierno
Bolivariano.

CORPOELEC se crea, mediante decreto presidencial N° 5.330, en julio de
2007, cuando el Presidente de la Republica, Hugo Rafael Chavez Frias, establece la

reorganizacién del sector eléctrico nacional con el fin de mejorar el servicio en todo



el pais. En el Articulo 2° del documento se define a CORPOELEC como una
empresa operadora estatal encargada de la realizacion de las actividades de
Generacion, Transmisién, Distribucién y Comercializaciéon de potencia y energia
eléctrica.

Desde que se publicd el decreto de creaciéon de CORPOELEC, todas las
empresas del sector: EDELCA, La EDC, ENELVEN, ENELCO, ENELBAR,
CADAFE, GENEVAPCA, ELEBOL, ELEVAL, SENECA, ENAGEN, CALEY, CALIFE
Y TURBOVEN, trabajan en sinergia para atender el servicio y avanzar en el proceso
de integracion para garantizar y facilitar la transicion armoniosa del sector.

Ante la creciente demanda y las exigencias del Sistema Eléctrico Nacional,
SEN, el Ejecutivo Nacional crea al Ministerio del Poder Popular para la Energia
Eléctrica MPPEE, anunci6 hecho desde el Palacio de Miraflores por el Presidente de
la Republica Hugo Rafael Chavez Frias, el 21 de octubre de 2009. La informacién
fue publicada en la Gaceta Oficial niumero 39.294, Decreto 6.991, del miércoles 28
de octubre. En ella se informa que el titular de esta cartera tendra entre sus

funciones ser la maxima autoridad de CORPOELEC..

Tipo de Empresa

La Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), es una empresa del
Estado Venezolano, adscrita al Ministerio del Poder Popular para la Energia
Eléctrica (MPPEE) del Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela,

dedicada al suministro de energia eléctrica.

Mision

Garantizar un servicio eléctrico en todo el territorio nacional, eficiente, con
calidad, y sentido social, sostenible y en equilibrio ecolégico, que promueva el
desarrollo del pais, con la participacion activa, protagdnica y corresponsable del

Poder Popular, comprometido con la Etica Socialista y el Plan de la Patria,

contribuyendo a la Seguridad y Defensa de la Nacion.



Vision

Ser una Corporacidon con ética socialista, ambiental y econdmicamente
sustentable, modelo en la prestacion de servicio publico y motor de desarrollo del
pais; con talento humano consciente, garante del suministro de energia eléctrica,
promotora del uso racional y eficiente de la energia, asi como de la participacion del

poder popular y la preservacion de la vida en el planeta.

Valores Corporativos

TRABAJO SEGURO Y SALUDABLE: La Corporacién Eléctrica Nacional S.A., y sus
Trabajadoras y Trabajadores, promovemos el comportamiento seguro y saludable,
la gestion de riesgos, las condiciones y medio ambiente de trabajo en todos los
niveles de la organizacion, con el fin de prevenir incidentes, accidentes y
enfermedades ocupacionales, en concordancia con la normativa legal vigente.
ORIENTACION AL SERVICIO: La Corporacion Eléctrica Nacional S.A., y sus
Trabajadoras y Trabajadores, concentramos nuestros esfuerzos en atender los
requerimientos y las demandas de los usuarios y proveedores del sector eléctrico
con los mas altos niveles de calidad, eficacia y eficiencia, contribuyendo asi a la
resolucion de los problemas de la sociedad.

RESPONSABILIDAD: La Corporacion Eléctrica Nacional S.A., y sus Trabajadoras y
Trabajadores, asumimos el compromiso con y ante el pueblo y el Estado, de cumplir
en forma oportuna, eficiente y eficaz las obligaciones y deberes como prestador del
servicio eléctrico.

HONESTIDAD: La Corporacion Eléctrica Nacional S.A., y sus Trabajadoras y
Trabajadores, asumimos ante el pueblo, y el Estado, el compromiso de cumplir
nuestras obligaciones, responsabilidades y actividades de forma consistente,
transparente, recta e integra.

EFICIENCIA: La Corporacion Eléctrica Nacional S.A., y sus Trabajadoras y
Trabajadores, asumimos el compromiso y responsabilidad a través del uso racional
y sustentable de los recursos, de cumplir con los objetivos y metas en forma

oportuna, asi como optimizar los procesos que se requieren para prestar un servicio



de calidad acorde con el desarrollo y el crecimiento de la nacion y la satisfaccion de
las necesidades y el buen vivir del Pueblo.

PARTICIPACION: La Corporacion Eléctrica Nacional S.A., y sus Trabajadoras y
Trabajadores, estamos comprometidos a sumar esfuerzos para mejorar de forma
continua y oportuna los resultados de la empresa, con una actitud proactiva y de
cooperacion a través del trabajo en equipo y el aprendizaje continuo en todos los

niveles de la organizacion.
Antecedentes de la Investigacion

Son investigaciones realizadas anteriormente que sustentan el estudio, tratan
sobre el mismo problema o se relacionan con otros. Sirven de ayuda al investigador
para comparar el tipo de problema tratado y a que conclusiones se llego respecto al
tema, es decir, empieza a unir aquellas ideas que permitan mejorar la investigacion.
Los antecedentes estan manifestados por tesis de grados, postgrados, doctorados y
otros trabajos de investigacion de cualquier casa de estudio universitario u
organizacién empresarial. Tamayo y Tamayo, (1.995) 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

metodoldgico de la misma investigacion...”. (p.73).

Considerando la definicién anterior, se hace referencia a las siguientes
investigaciones desarrolladas, las cuales guardan relacién con el presente trabajo:

Gualdrén N.. (2007), “Rediseiio del sistema de indicadores de gestion de
desempeiio de la gerencia de monitoreo y control de Movilnet ”. Trabajo
Especial de grado para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos,
en la Universidad Catdlica Andrés Bello. En este trabajo se realizd un levantamiento
de informacion, que permiti6 mejorar los indicadores de la empresa en estudio. La
metodologia esta compuesta por cuatro (4) secciones. El tema planteado para

efectuar la metodologia sera de utilidad para el logro del objetivo especifico



“Ildentificar areas de mejora de los indicadores de gestion de unidad de Finanzas
Region Bolivar de Corpoelec.”

Vera (2007), “Implantacion de un Sistema de Indicadores empleando
inteligencia de negocios para la gestion de mantenimiento de CVG EDELCA”.
Trabajo Especial de grado para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, en la Universidad Catdlica Andrés Bello. En este trabajo se muestra
como producto el sistema de indicadores como una alternativa de solucion al
problema de la no estandarizacion de las fuentes de datos que dan origen a los
indicadores para medir la gestion de las areas de mantenimiento de planta de CVG
EDELCA. El tema planteado sera de utilidad para el logro del objetivo especifico
“Identificar areas de mejora de los indicadores de gestion de unidad de Finanzas
Region Bolivar de Corpoelec.”

Zambrano (2007), “Metodologia para el seguimiento y mediciéon de los
procesos del sistema de gestion de la calidad de CVG EDELCA. Caso:
Departamento de Mantenimiento de Aplicaciones Integradas.” Trabajo Especial
de grado para optar por el titulo de Especialista en Sistemas de la Calidad, en la
Universidad Catdlica Andrés Bello. Este trabajo se orientd al desarrollo de una
metodologia para realizar seguimiento y medicion de los procesos del Departamento
vinculados al Sistema de Gestion de la Calidad de CVG EDELCA. La metodologia
se estructura en tres (3) componentes; Disefio del Procedimiento para el
seguimiento y medicion de los procesos, Disefio de los documentos de apoyo a las
mediciones y analisis de los datos y Disefio de los Indicadores. El tema planteado
para efectuar la metodologia sera de utilidad para el logro del objetivo especifico
“Identificar areas de mejora de los indicadores de gestion de unidad de Finanzas

Regién Bolivar de Corpoelec.”



Bases Teodricas

Segun Pérez (2005) por bases tedricas se conoce “... al conjunto actualizado
de conceptos, definiciones, naciones, principios, etc., que explican la teoria principal
del topico a investigar.” (p. 69).

Este trabajo se apoy0 en las siguientes bases teoricas:

Indicador

En términos generales, un indicador es la medida cuantitativa o la observacion
cualitativa que permite identificar cambios en el tiempo y cuyo propdsito es
determinar qué tan bien esta funcionando un sistema, dando la voz de alerta sobre
la existencia de un problema y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una
vez se tenga claridad sobre las causas que lo generaron.

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos
centrales de un sistema de referenciacion, ya que permiten, dada su naturaleza, la
comparacion al interior de la organizacion (Referenciacion interna) o al exterior de la
misma (Referenciacion externa colectiva).

Sin embargo, para que un indicador cumpla este objetivo de manera efectiva,
debe poseer, entre otras, las siguientes caracteristicas:

» Relevante: debe ser importante o clave para los propdsitos que se buscan.

» Entendible: no debe dar lugar a ambigledades o mal interpretaciones que
puedan desvirtuar su analisis.

« Basado en informacion confiable: la precision del indicador debe ser
suficiente para tomar la decision adecuada.

» Transparente/verificable: su calculo debe estar adecuadamente soportado y
ser documentado para su seguimiento y trazabilidad.

» Basado en informacion especifica con relacion al lugar y el tiempo: debe ser

asociado a hechos reales que faciliten su analisis.



Gestion

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacién de una operacion comercial o de
un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar,
disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

La nocién de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites
que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es

también la direccion o administracion de una compafiia o de un negocio.

Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestién son medidas utilizadas para determinar el éxito de
un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestién suelen establecerse por
los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los
resultados.

Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados cuantificables,

como ventas anuales o reduccidon de costos en manufactura.

Ventajas que tiene contar con indicadores de gestion

La ventaja fundamental derivada del uso de indicadores de gestion se resume
en la reduccion drastica de la incertidumbre, de la angustia y la subjetividad, con el
consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y el bienestar de todos
los trabajadores. El siguiente es un listado general de ventajas asociadas al uso de

indicadores de gestion:

* Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y generar
un procesos de mantenimiento continuo que haga que su procesos sea lider.

» Estimular y promover el trabajo en equipo.



» Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro
de la organizacion.

e Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario.

* Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada uno
de los negocios.

» Disponer de una herramienta de informacién sobre la gestién del negocio,
para determinar que también se estan logrando los objetivos y metas
propuestas.

* Identificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por
comportamientos requieran reforzar o reorientar esfuerzos.

» Identificar fortalezas en las diversas actividades, que puedan ser utilizadas
para reforzar comportamientos proactivos.

e Contar con informacién que permita priorizar actividades basadas en la
necesidad de cumplimiento, de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

» Disponer de informacién corporativa que permita contar con patrones para
establecer prioridades de acuerdo con lo factores criticos de éxito y las
necesidades y expectativas de los clientes de la organizacion.

» Establecer una gerencia basada en datos y hechos.

» Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento e las actividades
clave de la organizacion y la gestién general de las unidades del negocio con
respecto al cumplimiento de sus metas.

* Reorientar politicas y estrategias, con respecto a la gestion de la

organizacion.
Tipologia de indicadores

Indicadores de insumos (inputs): cuantifica los recursos tanto fisicos como
humanos, y/o financieros utilizados en la produccion de los bienes y servicios. Estos
indicadores generalmente estan dimensionados en términos de gastos asignados,
numero de profesionales, cantidad de horas de trabajo utilizadas o disponibles para

desarrollar un trabajo, dias de trabajo consumidos, etc. Estos indicadores son muy



utiles para dar cuenta de cuantos recursos son necesarios para el logro final de un
producto o servicio, pero por si solos no dan cuenta de si se cumple o no el objetivo
final.

Indicadores de procesos: se refieren a aquellos indicadores que miden el
desempenio de las actividades vinculadas con la ejecucién o forma en que el trabajo
es realizado para producir los bienes y servicios, tales como procedimientos de
compra (dias de demora del proceso de compra) o procesos tecnolégicos (nimero
de horas de los sistemas sin linea atribuibles al equipo de soporte). Estos
indicadores son Uutiles para la evaluacion del desempefio en ambitos donde los
productos o resultados son mas complejos de medir, como por ejemplo actividades
de investigacion, culturales, etc.

Indicadores de productos: muestra los bienes y servicios de manera
cuantitativa producidos y provistos por un organismo publico o una accion
gubernamental. Es el resultado de una combinacién especifica de insumos por lo
cual dichos productos estan directamente relacionados con ellos. Por si solo un
indicador de producto, (por ejemplo numero de vacunaciones realizadas, niumero de
viviendas construidas, numero de inspecciones, etc.) no da cuenta del logro de los
objetivos o de los recursos invertidos en la generacion de dichos productos.

Indicadores de resultado final o impacto: miden los resultados a nivel del
fin ultimo esperado con la entrega de los bienes y servicios. La informacién que
entrega se refiere por ejemplo al mejoramiento en las condiciones de la poblacion
objetivo, y que son exclusivamente atribuibles a dichos bienes.

Tradicionalmente, los indicadores de insumos (inputs) y productos (output),
son los mas comunmente usados en las entidades gubernamentales. Parte de las
razones tienen que ver con que tales indicadores no son tan complejos de construir
como los indicadores de resultado final o impacto, y en algunos casos de eficiencia

(cuando no se cuenta con sistemas de costo por centro de responsabilidad).

Clasificacion por la naturaleza de los indicadores

En cuanto a su naturaleza se refiere, los indicadores se clasifican segun los

factores claves de éxito. Definitivamente los indicadores de gestién deben reflejar el



comportamiento de los signos vitales o factores claves (algunos autores lo llaman

factores criticos). Asi, encontraremos indicadores de efectividad, de eficacia

(resultados, calidad, satisfaccion del cliente, impacto), de eficiencia (actividad, uso

de capacidad, cumplimiento de programacion, etc.), de productividad. La figura N° 3

muestra la interrelacion de los factores clave mencionados:

Figura N° 3: Mapa de factores clave de éxito de la gestion
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Fuente: Beltran, Jesus M. (2000).

Marco Conceptual para el disefo de indicadores

Los indicadores tienen por objeto proporcionar informaciéon sobre los

parametros ligados a las actividades o los procesos implantados. Las caracteristicas

que definen a los indicadores de un sistema de gestidn son las siguientes:

Simbolizan una actividad importante o critica. Son ejemplos de indicadores:
% mensual de reclamos, Productividad mensual, Facturacidn mensual, %
Absentismo, % Cuota de mercado, % de aparicion de la empresa en los
medios de comunicacién frente a la competencia, etc.;

Tienen una relacion lo mas directa posible sobre el concepto valorado con

objeto de ser fieles y representativos del criterio a medir;



* Los resultados de los indicadores son cuantificables, y sus valores se
expresan normalmente a través de un dato numérico o de un valor de
clasificacion;

» El beneficio que se obtiene del uso de los indicadores supera la inversion de
capturar y tratar los datos necesarios para su desarrollo;

» Son comparables en el tiempo, y por tanto pueden representar la evolucion
del concepto valorado. De hecho, la utilidad de los indicadores se puede
valorar por su capacidad para marcar tendencias;

» Ser fiables, es decir proporcionan confianza a los usuarios sobre la validez
de las sucesivas medidas;

» Ser faciles de establecer, mantener y utilizar;

» Ser compatibles con los otros indicadores del sistema implantados y po tanto

permitir la comparacion y el analisis.

Importancia de los Indicadores en un Sistema de Gestion de la Calidad

Los indicadores de calidad seran una herramienta de medicion que permitiran
ir haciendo el seguimiento de la calidad que se esta ofreciendo al cliente asi como
las desviaciones que se puedan producir en el servicio. De esta forma, los
indicadores permitiran tomar medidas preventivas y/o correctoras para asegurar la
mejora en el tiempo. Por lo cual es de suma importancia éstos en la implantacion y
mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Los indicadores de calidad propuestos deben cubrir los servicios ofrecidos al
cliente final asi como los servicios internos que se generan entre departamentos y
que desembocan al final en el servicio al cliente.

El sistema de indicadores, facilitard (si se desea) la comparacion de los
resultados entre los productos y servicios que se integran en el Sistema de Calidad,
por lo que se puede hacer un comparativo entre los diferentes procesos respecto al
nivel de calidad ofrecido. Compartir dichos resultados puede ser no sélo un sistema

de comunicacién entre las diferentes unidades sino que puede ser un motivo mas de



estrechamiento de relaciones entre todos aquellas areas que participan en el
Sistema de Calidad.

Un indicador de calidad puede orientar las actividades de mejora, mediante la
implantacién de acciones preventivas y el control de los resultados obtenidos; al
tiempo que permite tener bajo control el proceso, de manera que si supera los

limites admisibles se tomen las medidas correctoras y preventivas correspondientes.

Norma UNE 66175:2003 — Sistema de Gestion de la Calidad — Guia para la
Implantacién de Sistemas de Indicadores

El grado de desarrollo del sistema de indicadores es un reflejo del nivel de
madurez de las organizaciones, ya que la calidad de los indicadores es muy
importante para la gestién y para la toma de decisiones. De hecho, la calidad de las
decisiones esta directamente relacionada con la calidad de la informacion utilizada.

Esta norma facilita el establecimiento de indicadores y cuadros de mando, que
contribuyen activamente a la medicion de los fenébmenos concernientes al
funcionamiento de una organizacion y facilita la toma de decisiones. Asi mismo
explica la relacion existente entre cuadros de mando, indicadores y objetivos.

La Norma UNE 66175:2003, se ha elaborado utilizando como base el ciclo de
vida de los indicadores y cuadros de mando representado en la figura N° 4.

Este ciclo se aplica integramente a la definicion y a la primera implantacién del
sistema. Posteriormente se aplica parcialmente para adaptar el sistema de
indicadores a las situaciones y realidades de la organizacién y asegurarse de su

eficacia y eficiencia.



Figura N° 4: Ciclo de Vida de los Indicadores y Cuadros de Mando
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Bases Legales

La base legal de esta investigacion esta constituida por disposiciones legales
relacionada con el tema tratado las cuales son referencias para generar la
propuesta de la metodologia de indicadores de gestion. Estas referencias legales
son: La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela del afio 1999 y la
Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del Sistema Nacional de
Control Fiscal aprobada en Gaceta Oficial N° 37347 del 17 de diciembre de 2001.

Con relacién a La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, el
articulado que da referencia a la tematica planteada en esta investigacion es el 117,

el cual expresa:

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

violacion de estos derechos.

Por otro lado, la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del
Sistema Nacional de Control Fiscal, se extraen los siguientes articulos del Capitulo
Il

El articulo 35 de esta ley expresa:

El control interno es un sistema que comprende el plan de organizacion, las
politicas, normas, asi como los métodos y procedimientos adoptados dentro de un
ente u organizacién sujeto a esta ley, para salvaguardar sus recursos, verificar la
exactitud y veracidad de su informacién financiera y administrativa, promover la
eficiencia, economia y calidad de sus operaciones, estimular la observancia de las

politicas prescritas y lograr el cumplimiento su misién, objetivos y metas.

El articulo 37 de esta ley menciona:

Cada entidad del sector publico elaborara, en el marco de las normas basicas
dictadas por la Controlaria General de la Republica, las normas, manuales de
procedimientos, indicadores de gestidon, indices de rendimiento y demas
instrumentos o métodos especificos; para el funcionamiento del sistema de control

interno.



El articulo 39 de esta ley establece:

Los gerentes, jefes o autoridades administrativas de cada departamento, seccion o
cuadro organizativo especifico deberan ejercer vigilancia sobre el cumplimiento de
las normas constitucionales y legales de los planes y politicas, y de los
instrumentos de control interno a que se refiere el articulo 35 de esta ley, sobre las
operaciones y actividades realizadas por las unidades administrativas y servidores
de las mismas, bajo su directa supervision.

El articulo 41 de esta ley estipula:

Las unidades de auditoria interna en el ambito de sus competencias, podran
realizar auditorias, inspecciones, fiscalizaciones, examenes, estudios, analisis e
investigaciones de todo tipo y de cualquier naturaleza en el ente sujeto a su
control, para verificar la legalidad, exactitud, sinceridad y correccién de sus
operaciones, asi como para evaluar el cumplimiento y resultados de los planes y
acciones administrativas, la eficacia, eficiencia, economia, calidad e impacto de su
gestion.

De igual manera del Capitulo V de la Ley Organica de la Contraloria General

de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal, se asocian a esta

investigacion los articulos:

El articulo 61 de esta ley establece:

Los érganos de control fiscal, dentro del ambito de su competencia, podran realizar
auditorias, estudios, anadlisis e investigaciones respecto de las actividades de los
entes y organismos sujetos a su control para evaluar los planes y programas en
cuya ejecucion intervengan dichos entes u organismos. Igualmente podran realizar
los estudios e investigaciones que sean necesarios para evaluar el cumplimiento y
los resultados de las politicas y decisiones gubernamentales.

El articulo 62 de esta ley especifica:

Los organos de control fiscal podran, de conformidad con el Articulo anterior,
efectuar estudios organizativos, estadisticos, econémicos y financieros, analisis e
investigaciones de cualquier naturaleza, para determinar el costo de los servicios
publicos, los resultados de la accion administrativa y en general, la eficacia con
que operan las entidades sujetas a su vigilancia, fiscalizacion y control.

El articulado descrito con anterioridad promueve la el disefio e implantacion de

los indicadores de gestion alineados a los elementos contemplados en ellos, por

ejemplo el articulo 35 de la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica



y del Sistema Nacional de Control Fiscal, cuando explicita “...verificar la exactitud y
veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover la eficiencia,
economia y calidad de sus operaciones, estimular la observancia de las politicas
prescritas y lograr el cumplimiento su mision, objetivos y metas”. Refleja en las
organizaciones el establecimiento de indicadores para evidenciar lo que se expone
en este articulado.

De igual manera el articulo 37 de la Ley Organica de la Contraloria General

de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal, cuando establece que

Cada entidad del sector publico elaborara, en el marco de las normas basicas
dictadas por la Controlaria General de la Republica, las normas, manuales de
procedimientos, indicadores de gestion, indices de rendimiento y demas
instrumentos o métodos especificos; para el funcionamiento del sistema de control

interno.

De esta manera se obliga a la formulacién de indicadores, lo cual refuerza la
necesidad en la Corporacion Eléctrica Nacional (Corpoelec) de contar con un

sistema de medicidn y evaluacion de la gestion de manera eficaz y eficiente.

Definiciones de Términos Basicos

Segun Méndez (2001) con relacién a la “Definicién de términos basicos” o
“Marco Conceptual” como citan algunos autores, el propésito de esta seccién es: “...
definir el significado de los términos (lenguaje técnico) que van a emplearse con
mayor frecuencia y sobre los cuales convergen las fases del conocimiento cientifico
(observacién, descripcion, explicacion y prediccion)” (p. 101). En este sentido, se
presentan algunos conceptos importantes para este trabajo:

Accioén de Mejora

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.1 define accion de mejora como:
Resultado directo de la busqueda de soluciones a los puntos débiles detectados. (p.
5)



Calidad

La Norma ISO 9000:2005, en el apartado 3.1.1, define calidad como el “grado
en que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los requisitos
(3.1.2)”, donde 3.5.1 define caracteristica como “rasgo diferenciador” y 3.1.2 define
a requisito como “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria”. (p. 8)

Cuadro de mando

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.3 define cuadro de mando
como: 3.3 : Herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones, y que recoge
un conjunto coherente de indicadores que proporcionan a la alta direccion y a las
funciones responsables una visidn comprensible del negocio o de su area de
responsabilidad. La informacién aportada por el cuadro de mando, permite enfocar y
alinear los equipos directivos, las unidades de negocio, los recursos y los procesos

con las estrategias de la organizacién. (p. 5)

Eficacia

De acuerdo a la definicién sefialada en el apartado 3.2.14 de la norma ISO
9000:2005 es el “grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.” (p. 10).

Eficiencia

De acuerdo a la definicién sefialada en el apartado 3.2.15 de la norma ISO
9000:2005 es la “relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.” (p. 10).

Indicadores de gestion

Segun Beltran (2000) un indicador de gestion es la “Relacién entre las
variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacién y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de

objetivos y metas previstos e influencias esperadas” (p. 36).



De igual manera este mismo autor Beltran (2000) expresa “Los indicadores de
gestion, son ante todo, informacion, es decir, agregan valor, no son datos. Siendo
informacion, los indicadores de gestion deben tener los atributos de la informacion,

tanto en forma individual como cuando se presentan agrupados” (p. 36).

Indicador

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.6 define al indicador como:
Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un

proceso o de una actividad. (p. 5)

Medicion

De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.10 de la norma UNE
66175:2003 es la “Accion y efecto de medir, de comparar una cantidad con su

respectiva unidad, con el fin de averiguar cuantas veces la segunda esta contenida

en la primera.” (p. 8).

Parametro

De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.13 de la norma UNE
66175:2003 es el “Dato o factor que se toma como necesario para analizar o valorar

una situaciéon” (p. 8).



CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS DATOS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

El objetivo general de esta investigacion se plantea evaluar los indicadores de
gestion de la unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpolec en base a las
Directrices de la Norma UNE 66175:2003, el cual logré cumplirse en su totalidad, de
acuerdo con el desarrollo de los objetivos especificos.

En este capitulo, se desarrollan los objetivos especificos de la investigacién
planteados anteriormente, para obtener la mejora en el manejo de los indicadores
de gestion de la unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec. Los resultados
son producto de la evaluacion con criterios previamente definidos, acordes a lo
contemplado en la Norma UNE 66175:2003 Sistema de Gestién de la Calidad —
Guia para la Implantacion de Sistemas de Indicadores.

Para dar respuestas a los objetivos planteados se describieron los indicadores
de gestién de la unidad Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec, se reviso la
documentacién de los indicadores objeto de estudio y se evalu6é el grado de
adecuacion de éstos, en conformidad con los requisitos establecidos en la Norma
UNE 66175:2003:2003.

Descripcion de los Indicadores de Gestion de Finanzas Regiéon Bolivar

A fin de dar cumplimiento al objetivo N° 1 de esta investigacion, el cual
estuvo orientado a la descripcion de los indicadores de gestién de la unidad
organizativa Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec, se realizé6 un cuadro resumen
que muestra los elementos identificativos de cada indicador, tal como se aprecia en
la tabla N° 4:



Tabla N° 4: Resumen de indicadores de Gestidon reportados por la Unidad
Finanzas Region Bolivar.

Indicador Descripcion Umdqd = Frecuencia Formula
Medida
Mide la oportunidad de la
ejecucion de las solicitudes (Z solicitudes de
de Traspasos de créditos Traspasos
Solicitudes de Traspaso presupuestarios  recibidos presupuestarios
de Partidas por la unidad, para | Porcentaje Mensual recibidos /
Presupuestarias determinar el porcentaje de (%) solicitudes de
procesadas ejecucion en los tiempos de Traspasos
los procesos de los presupuestarios
traspasos de los créditos procesados) x 100
presupuestarios.
Mide la oportunidad en
porcentaje de las (Transferencias
Pagos Emitidos con transferencias procesadas, Efectivas /
Oportunidad para garantizar que los Porcentaie Mensual Transferencias
(Transferencias) créditos en las Cuentas (%) | Emitidas) x 100
Bancarias, fueron realizados °
en su totalidad.
Mide la oportunidad en dias (Cheq. Emitidos
Oportunidad en Ia de la erg.lsmlnt.del chdequde, Porcentaje " | Opocgt#namente/
emision de los cheques para medir €l iempo desce (%) ensua ~Neques
su autorizacion hasta la Emitidos)x100
colocacion en la Caja.
Mide en porcentaje la (Cantidad de
. cheques pagados /
Cheque entregados con oportunidad, para la entrega .
. - . Mensual Cantidad de
oportunidad efectiva de los cheques a | Porcentaje -
A o cheques Recibidos)
los beneficiarios. (%)
x 100
Nos permite medir la
Oportunidad en la oportunidad de tramitacion (Cantidad de
Emisién de Solicitudes de las solicitudes de pagos Porcentaie facturas tramitadas
de Pago de Facturas a a través de Fuentes de (%) J Mensual con oportunidad /

través de Fuentes de
Financiamiento

Financiamiento, para
reportar la gestion de la
unidad.

Cantidad de facturas
autorizadas.) x100

Fuente: Unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec




Resumen de indicadores de Gestion reportados por la Unidad Finanzas

Regién Bolivar.

Indicador Descripcion U:\};gg%:e Frecuencia Formula
Mide las cantidades de (Solicitudes de
Nivel de Procesamiento solicitudes de Pagos Facturas
e recibidas vs tramitadas . Procesadas /
de Solicitudes de Pago d t iod Porcentaje Mensual Solicitud d
(NPSP) urante un periodo, para (%) olicitudes ~  de
determina el % de Facturas recibidas)
solicitudes procesadas. x 100
Mide el cumplimiento de los
deberes formales en los (Total Bolivares en
Nivel de comprobantes de retencién Comprobantes de
abrovechamiento de las IVA  recibidos de los Retenciones de IVA
r:tenciones del IVA. de usuarios del servicio de | Porcentaje Mensual Recibidos/ [Total
los comprobantes ’ electricidad, para determinar (%) Bolivares
recibidog el nivel de aprovechamiento Comprobantes de
) de los créditos fiscales, en Retenciones de IVA
las declaraciones de Registrados) x 100
Retenciones de IVA
(Cantidad de
conciliaciones
Oportunidad en las Mide la oportunidad en la | . . ?enctﬁtb;g:s
Conciliaciones procesamiento de las o I Mensual ) /
Bancarias Efectuadas conciliaciones bancarias (%) oportunamente
’ cantidad de

conciliaciones
totales) x 100

Fuente: Unidad de Finanzas Regién Bolivar de Corpoelec

Los indicadores de la unidad de Finanzas Region Bolivar, son de oportunidad

y en algunos casos de eficacia en cantidad, no cuentan con indicadores de

productividad o eficiencia.

calidad, tales como; devoluciones, reclamos, entre otros.

De igual manera existe carencia de indicadores de

Cada indicador posee metas previamente definidas. También tienen definidos

los rangos o umbrales de aceptacion.




Evaluacion de los Indicadores de Gestion de Finanzas Regiéon Bolivar

Para dar cumplimiento al objetivo N° 2, se empled un instrumento disefiado
por la Corporacion Venezolana de Guayana (C.VG) en el afio 1999, para medir el
grado de aproximacion de los sistemas de gestion de las empresas bajo su tutela,
con respecto a la Norma C.V.G Excelencia de Gestion, tal como se aprecia en la
tabla N° 5. Este instrumento fue adaptado por el autor de este trabajo como una
Lista de Verificacion estructurada por las directrices de la Norma UNE 66175:2003
Sistemas de Gestion de la Calidad - Guia para la Implantaciéon de Sistemas de
Indicadores, a fin de evaluar la aproximacion de los indicadores de gestiéon de la

unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec a esta Norma.

Tabla N° 5: Instrumento de evaluacion de la Norma C.V.G Excelencia de
Gestion, 1999.

PUNTAJE ENATL GO OBSERVACION

MAXIMO % PUNTAJE
0-100 OBTENIDO

CRITERIOS

Fuente: Norma C.V.G Excelencia de Gestion, 1999

El instrumento adaptado, tomado de la Norma C.V.G Excelencia de Gestion,
para evaluar la aproximacion de los indicadores de gestidon con respecto a la Norma
UNE 66175:2003, consta de cinco columnas. En la primera se indican los criterios a
evaluar, en la segunda se sefala el puntaje maximo asignado a cada criterio de
acuerdo al grado de importancia que tengan. En la tercera columna se coloca el
valor de la evaluacion en forma porcentual de acuerdo a una escala establecida que
se muestra posteriormente, en la cuarta columna se coloca el puntaje obtenido
correspondiente a la evaluacion realizada (producto de la multiplicacion del puntaje

maximo y el valor porcentual dado por el evaluador con la escala establecida) y en



la ultima columna se colocaran las observacion y comentarios sobre la aplicacion o

no del criterio evaluado.

El puntaje maximo asignado al instrumento adaptado, para cada elemento de
la Norma UNE 66175:2003, fue determinado por el autor de esta investigaciéon

utilizando juicio experto de acuerdo al método Delphi.

Segun Astigarraga Eneko (2002), el método Delphi, “... consiste en la
selecciéon de un grupo de expertos a los que se les pregunta su opinidn sobre
cuestiones referidas a acontecimientos del futuro. Las estimaciones de los expertos
se realizan en sucesivas rondas, anénimas, objeto de tratar de conseguir consenso,
pero con la maxima autonomia por parte de los participantes”. “Por lo tanto, la
capacidad de prediccion de la técnica Delphi se basa en la utilizacién sistematica de

un juicio intuitivo emitido por un grupo de expertos”.

Como se mencioné con anterioridad para evaluar y determinar el grado de
adecuacion en forma cuantitativa de los indicadores de finanzas Region Bolivar a la
Norma UNE 66175:2003, se procedié a ponderar a través del método Delphi cada
directrices y subdirectrices de esta norma, asignandole un porcentaje por orden de

importancia, tal como se muestra en la tabla N° 6:

Tabla N° 6: Ponderacion de las directrices de la Norma UNE 66175:2003.

Directriz de la Norma UNE 66175:2003 Puntaje Maximo
5.- Disefo de indicadores y cuadros de mando 30
6.- Implantacion del sistema de indicadores 20
7.- Explotacion de la informacion 40
8.- Examen periddico del sistema de indicadores y del cuadro 10
de mando
Total 100

Disefo: El investigador (2013)



De igual manera el instrumento adaptado posee una escala la evaluacion
tomada de la Norma C.V.G Excelencia de Gestion , la cual expresa en qué medida
se aproxima el elemento evaluado a los criterios establecidos, tal como se muestra
en la tabla N° 7:

Tabla N° 7: Escala de evaluacion de la Norma C.V.G Excelencia de Gestion,

1999,
0 25 50 75 100
INEXISTENTE EXISTE CON EXISTEY SEAPLICA | Ex|STE Y SE APLICA | EXISTE Y SE APLICA
DEBILIDAD Y SE | ENCASITODASLAS EN TODA LA EN TODA LA
EX'STEAPPELT‘&NO SE APLICA EN AREAS Y NIVELES ORGANIZACION ORGANIZACION
ALGUNAS AREAS
Y/O ALGUNOS SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO ALINEACION
NIVELES SISTEMATICOEN CASI | g,sTEMATICO EN INNOVACION
TODAS LAS AREASY TODA LA EXCELENCIA
SEGUIMIENTO NO NIVELES ORGANIZACION
SISTEMATICO

Fuente: Norma C.V.G Excelencia de Gestion, 1999

En la aplicacion del instrumento el evaluador de acuerdo a los criterios
establecidos en la escala, consideré el valor mas aproximado a la situacién actual

de los indicadores de gestién de la unidad de Finanzas Bolivar de Corpoelec.

En la tabla N° 8 se muestra el registro de la evaluacion de los indicadores de
gestion de la unidad Finanzas Regién Bolivar con base a los requisitos de la Norma
UNE 66175:2003:



Tabla N° 8: Evaluacion de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas

Regién Bolivar

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE

EVALUACION)

66175:2003 SISTEMAS DE GESTION DE LA | Puntaj

CALIDAD — GUiA PARA LA e % Puntaje OBSERVACIONES

IMPLANTACION DE SISTEMAS DE| Maxim| (0- |Obtenid

INDICADORES o 100) o

5.- DISENO DE INDICADORES Y 30 15,5

CUADROS DE MANDO

5.1.- Formalizacion del sistema de 5 2

indicadores

a) (El disefio de los indicadores esta en Algunos indicadores estan condicionados

funcién de los objetivos establecidos en la 2 50 1 a generar resultados que limitan

organizacion? objetivos de la organizacion. En otros
casos existen indicadores que no
apuntan al objetivo de la organizacion.

b) ¢Para el disefio de los indicadores se Aun cuando se evidencié un despliegue

consider6 el despliegue de los objetivos en 2 25 0,5 de los objetivos en los distintos niveles,

los diferentes niveles de la organizacion? no se identificaron indicadores
desplegados.

c) La definicion de los indicadores considera Las variables de los indicadores estan

los elementos estructurales: identificadas y no definidas. No esta

- denominacién del indicador; formalizada la responsabilidad en cuanto

- forma de célculo: su especificacion y 1 50 0,5 a la toma de dato, andlisis y

fuentes de informacion; comunicacion de los resultados de los

- forma de representacion; indicadores. No se especifica la fuente

- definicion de responsabilidades; de obtencion de datos. No estan

- definicion de umbrales y objetivos. establecidos los umbrales de aceptacién
de resultados de los indicadores.

5.2.- Seleccion de indicadores 2 1,5

a) Para la seleccion de los indicadores se

utilizaron los criterios relativos a las areas a

valorar: El criterio establecido fue el grado de

- grado de cumplimiento de los objetivos cumplimiento de los objetivos asignados

asignados y de las acciones derivadas; y de las acciones derivadas. Los

— evolucion de los factores criticos de éxito de indicadores presentados responden a

la organizacion o area evaluada (satisfaccion cumplir con el objetivo de la unidad.

de clientes y partes interesadas, resultados

econdémicos, productividad, clima laboral...); 2 75 1,5

- evolucién de las areas, procesos o
parametros conflictivos o con problemas
reales o potenciales.

- la informacién sobre el costos y de los

recursos necesarios para establecer el
sistema de indicadores: recogida de la
informacién, tratamiento, documentacion,
etc,;

- la fiabilidad del proceso de captacion de la
informacién y su explotacion, asi como la
capacidad en plazo y nivel de motivacion del
personal involucrado para desarrollar la
actividad.

Disefio: El investigador (2014)




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE

EVALUACION)

66175:2003 SISTEMAS DE GESTION DE LA | Puntaj

CALIDAD = GUIA PARA LA e % | Puntaje OBSERVACIONES

IMPLANTACION DE SISTEMAS DE| Maxim | (0- | Obteni

INDICADORES o 100) do

5.3.- Denominacioén del indicador 2 1,5

a) ¢La denominacién de los indicadores

corresponde a la definicion del concepto a 1 100 1

valorar. Por ejemplo: rapidez de gestion,

nimero de nuevos clientes, nivel de En algunos casos el indicador no aporta

satisfaccién de los cursos impartidos, indice valor, ya que mide elementos de

de accidentalidad, productividad mensual, entradas (insumos) necesarios para

etc.? desarrollar los procesos, los cuales no
- son medidas de desempefio de Ila

b) ¢A la hora de desarrollar los indicadores, unidad. Adn cuando son informaciones

fue considerado que los mismos aporten valor 1 50 1,5 relevantes necesarias para el analisis.

y que no sean redundantes (formulando el

mismo concepto de diferentes formas)?.

5.4.- Forma de calculo. Especificacion del 4 2

indicador y fuentes de informacion

a) ¢Los indicadores sefialan la forma de

célculo. Ademas recogen las definiciones de

los términos (variables del indicador) y las Estan identificadas pero no definidas las

observaciones necesarias, De igual manera la 2 50 1 variables.

periodicidad con la que se calcula el

indicador: mensual, trimestral, anual, etc?.

b) ¢En la definicion se especifican cuales son No se especifica adecuadamente la

las fuentes empleadas para obtener los datos 2 50 1 fuentes empleadas para obtener los

utilizados en el calculo del indicador?. datos de calculo de los indicadores.

5.5 Forma de representacién 3 3

a) La informacién del indicador se representa Se presenta en forma de graficos de

con: barras y de lineas. De igual manera se

- diagramas histogramas, sectores, radial, presentan tablas y cuadros comparativos.

curvas, etc; 1 100 1

- tabla cifrada;

- colores;

- simbolos, dibujos, etc.

b) ¢Se representa la evolucién del indicador En los gréficos se visualiza el

en un grafico que muestre de forma expresa 2 100 2 comportamiento del indicador de los

al personal involucrado los resultados meses transcurridos en el afio.

alcanzados?.

5.6 Definicion de responsabilidades 6 3

a) ¢Esta definida la responsabilidad para la No estan registradas formalmente estas

recogida (o “captacion”) de la informacion 2 50 1 responsabilidades

necesaria para el calculo de los indicadores?.

b) ¢Esta definida la responsabilidad para el No estan registradas formalmente estas

andlisis y la explotacion de los indicadores o 2 50 1 responsabilidades

cuadro de mando?.

c) ¢Esta definida la responsabilidad para la No estan registradas formalmente estas

comunicacion de los resultados a los 2 50 1 responsabilidades

responsables y personas autorizadas?.




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE 66175:2003
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — GUIA
PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
INDICADORES

Puntaj
e
Maxim
o

EVALUACION)

%
(0-
100)

Puntaje
Obtenid
o

OBSERVACIONES

5.7 Definicion de umbrales y de objetivos

4

2,5

a) ¢Estan establecidos los objetivos o metas de los
indicadores?

2

100

2

Los indicadores tienen

establecidas las metas.

b)Estan definidos los umbrales para los indicadores
como, por ejemplo, los siguientes:

-minimo y/o maximo a respetar sin modificar el
proceso;

—valor a conseguir;

—consecucioén sucesiva de valores en el tiempo.

25

0,5

establecidos los

aceptacion  del
indicador. De igual manera
consecucion  sucesivas  de
valores de la meta en el tiempo.

No estan
rangos de

5.8 Construccion del cuadro de mando

a) ¢El cuadro de mando pone en evidencia aquellos
parametros de la organizacion que no se ajustan a los
limites establecidos por ésta y advierte sobre aquellos
otros que se mueven en niveles de tolerancia de
riesgo.?

No existe

b) ¢El cuadro de mando es util para asignar
responsabilidades y facilitar la comunicacion entre los
distintos niveles directivos permitiendo mejorar los
resultados?

No existe

c) ¢Las informaciones presentadas en el cuadro de
mando fueron validadas por los usuarios de los
indicadores y de los cuadros de mando.?

No existe

d) El cuadro de mando considera los aspectos:

- presenta sélo aquella informacién que resulte
imprescindible, de una forma sencilla, resumida y
eficaz para la toma de decisiones.

- destaca lo relevante para una organizacion,
poniendo en evidencia aquellos parametros que no
evolucionan como estaba previsto, ya que se trata de
una herramienta de gestion;

- simplifica su representacién mediante la utilizacion
de graficos, tablas, curvas, cuadros de datos, etc.

- uniformidad en su elaboraciéon para facilitar las
tareas de contrastar resultados entre los distintos
departamentos y areas.

No existe




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE 66175:2003 EVALUACION)

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — GUIA | Puntaje

PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE |Maximo % Puntaje OBSERVACIONES

INDICADORES (0-100) | Obtenido

6.- IMPLANTACION DEL SISTEMA DE 20 8

INDICADORES

6.2 Formacion de las personas involucradas 10 5

a) ¢ El personal de la organizacién involucrado en el No todo el personal

area o actividad evaluada, tienen formacion y 2 50 1 involucrado posee formacion

sensibilizacion sobre los objetivos que persigue el y ha sido sensibilizado en

sistema de indicadores,y su funcionamiento.? cuanto los objetivos que
persigue el sistema de
indicadores y su
funcionamiento.

b)¢La formacién impartida a los responsables de los La formacién esta mas

indicadores, contempla todos los aspectos sobre 4 50 2 orientada al disefio de los

disefio,implantacion, explotacion de la informacién y indicadores. En algunos

mejora? casos existe experiencia en
la formulacion de los
indicadores.

c)¢ El personal involucrado en el area o actividad En la mayoria de los casos

evaluada, tiene consciencia de como el resultado de se evidencia consciencia en

los indicadores es fruto de las actividades que la incidencia del trabajo

realiza?. Ya que esto incrementa la motivacion hacia 2 75 1,5 sobre el resultados de los

la consecucioén de los resultados del personal. indicadores de la unidad.

d) ¢El personal responsable de actividad o proceso No se evidencia formacion

evaluado por el indicador, posee formacion sobre las en el establecimiento de

acciones que deben realizar para impedir o corregir 2 25 0,5 acciones correctivas,

desviaciones sobre los objetivos marcados, y preventivas y de mejora que

mantener los indicadores en los niveles de evolucion contribuya a la atencién de

previstos.?. las variaciones y
desviaciones de los
indicadores de gestion.

6.3 Comunicacion y motivaciéon 5 1,5

a) Se sensibiliza al personal de la organizacién sobre Existe debilidad en la

los indicadores y cuadros de mando y promueve su 1 50 0,5 sensibilizacion del personal

participacion. sobre los indicadores y
cuadro de mando.

b)Se le comunica al personal de la organizacién sobre

los indicadores y cuadros de mando, y se consideran

los elementos: - explicar que la puesta en

funcionamiento de indicadores trata de obtener unos

valores coherentes en el progreso de una actividad de 2 25 0,5 No ha existido un procesos

la organizacion y no tienen por objeto sancionar; de comunicacién formal de

- informar al personal sobre los resultados obtenidos los indicadores de las

y sobre la evolucidon de los indicadores (tendencias, unidades.

etc.);

— procurar que los indicadores sean comprensibles

para todo el personal involucrado.




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE 66175:2003

EVALUACION)

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — GUIA | Puntaje
PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE| Maximo % Puntaje OBSERVACIONES
INDICADORES (0-100) | Obtenid
o
6.3 Comunicacion y motivacion (Continuacion)
c)¢,Se le comunica periédicamente al personal de la
organizacion sobre el resultado de su trabajo. En Se realiza con debilidad a
este sentido, se visualizan estos resultados a través 1 50 0,5 través del envio del informe
de los indicadores y mejoran? de gestion por medio del
correo electrénico.
d);Se establece en la organizacién un plan de
comunicacién de los indicadores y cuadro de mando, No se evidencié un plan de
coherente con el nivel de divulgacion que se 1 0 0 comunicacion de los
pretende obtener?. indicadores de gestion.
6.4 Validacion de indicadores y cuadros de mando 5 1,5
a);,Se compara la utilidad de los resultados No se evidenci6 esta
alcanzados y su costo de obtencion, con los objetivos comparacion, los indicadores
inicialmente previstos y para los cuales se habian 1 0 0 estan orientados solo a medir
desarrollado los indicadores?. la gestion
b)¢ Durante la validacién de los indicadores y cuadro No se evidenci6 esta
de mando es considerada la opinién de los usuarios 2 50 1 comparacion, los indicadores
de éstos?. estan orientados solo a medir
la gestion
b)¢ Durante la validacion de los indicadores y cuadro Cuando se realiz6 |la
de mando es considerada la opinién de los usuarios 1 50 0,5 validacion se han realizados
de éstos?. correccion en la formulacion
del indicador.
d) ¢Se emplean cuestionarios para efectuar la
validacion de indicadores y cuadro de mandos.
Considerando: utilidad para la toma de decisiones,
concordancia la situacién que se requiere medir, No se evidencia en empleo
compatibilidad con otros indicadores, representacion 1 0 0 de formularios de validacion

grafica adecuada, redundancia, frecuencia de
medicién, comunicacion, visualizacién clara de las
desviaciones?

de los indicadores




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE 66175:2003
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — GUIA

Puntaj

EVALUACION)

PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE e % Punta_je OBSERVACIONES
INDICADORES Maxim | (0-100) | Obtenido

o
7.- EXPLOTACION DE LA INFORMACION 40 14
7.2 Toma de decisiones y definicion de las dreas| 32 12
de mejora
a) ¢La lectura de los indicadores y del cuadro de Se presenta esta condicion
mando permiten visualizar la diferencia entre los 8 100 8 en algunos procesos.
resultados deseados y los resultados reales, asi como
la evolucion de un proceso segun sus objetivos,
facilita la toma de decisiones e identifican las areas de
mejora ?
b) ¢Se realiza analisis profundo de algun aspecto Se evidencia un analisis con
representado por un indicador o compara la debilidades, no se identificd
informacioén con la obtenida de otros indicadores para 8 25 2 comparacion con otros
disponer de la suficiente informacion para la toma de indicadores.
decisiones?
c) ¢El responsable del area, actividad o proceso Existe  debilidad en el
propone a las personas autorizadas de la establecimiento de acciones
organizacion, las acciones a emprender para corregir 8 25 2 correctivas, preventivas y de
la tendencia detectada a través del indicador y llevarla mejora, por parte del
hacia el objetivo?. responsable del area.
d) ¢Las acciones de mejoras de los indicadores y No se evidencié atencion en
cuadro de mando definidas se gestionan de la misma cuanto al establecimiento,
manera que el resto de acciones emprendidas en el 8 0 0 seguimiento, control y
sistema de gestion de la organizaciéon (acciones medicion de la eficacia de las
correctivas, preventivas, etc.)?. acciones establecidas
7.3 Comunicacion de resultados 8 2
a) La comunicacion de los resultados obtenidos del
cuadro de mando permite:
- realizar un balance de las acciones de mejora y de
los resultados obtenidos; Existe debilidad en el proceso
— poner de relieve tanto los éxitos como los fracasos, 8 25 2 de comunicacion de los

para emprender las acciones necesarias;

— explicar los objetivos y los margenes de mejora
previstos, e

- implicar al personal de la organizacion.

indicadores de gestion de la
unidades.




Evaluacién de los indicadores de gestion de la unidad de Finanzas (Continuacion)

ELEMENTOS DE LA NORMA UNE 66175
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD — GUIA

Puntaj

EVALUACION)

PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE e % Punta_je OBSERVACIONES
INDICADORES Maxim | (0-100) | Obtenido
o
8.- EXAMEN PERIODICO DEL SISTEMA DE 10 3,5
INDICADORES Y DEL CUADRO DE MANDO
8.1 Generalidades 2 1
a) ¢Se llevan a cabo un examen periédico del sistema Solo se evidencia una
de indicadores y cuadros de mando para asegurarse 2 20 1 revision efectuada en el mes
de que siguen siendo pertinentes y cumplen con los de mayo de 2013.
objetivos definidos?.
8.2 Pertinencia de los indicadores y cuadros de 4 1,5
mando
a) Se revisan los indicadores para identificar su
estado de obsolescencia cuando:
- han sido definidos nuevos objetivos por la
organizacion, o han evolucionado estos objetivos;
- ha cambiado el responsable, el cliente de los Se revisaron los indicadores
indicadores y de los cuadros de mando o han 2 50 1 como consecuencia de
evolucionado las expectativas; mejorar la medicién y control
- el aspecto representado por el indicador no permite de la gestion.
medir la diferencia con los objetivos o ya no es
significativo (por ejemplo: se cerr6 la accién, el
aspecto no varia, etc.).
b) Se asegura que los usuarios estan satisfechos con No se evidencia la
el sistema de indicadores y cuadros de mando en 2 25 0,5 satisfaccién de los usuarios
funcion de sus necesidades, y que éstos ultimos del sistema de indicadores
cumplen con los criterios de calidad establecidos. con respecto a los criterios
de calidad establecidos.
8.3 Mejora del sistema 4 1
a) Se mantiene, modifica o suprime los indicadores En la revision efectuada se
existentes, o crea nuevos indicadores, de acuerdo a 2 50 1 propuso la mejora de
los resultados de las evaluaciones periddicas. algunos indicadores, sin
embargo, no se ha realizado.
b) Estan formalizado los examenes periddicos que No se evidencio la
permita disponer de un sistema de indicadores y 2 0 0 formalizacién de las
cuadro de mando actualizado y fomentar la mejora revisiones periddicas  del
continua de la organizacion. sistema de indicadores.
TOTAL GENERAL | 100 41

Disefio: El investigador (2014)




Resultados Generales

Los resultados generados de la evaluacion, es el grado de adecuacion del
Sistema de Indicadores de la Unidad de Finanzas Regién Bolivar a la Norma UNE
66175:2003 — “Sistema de Gestion de la Calidad — Guia de Implantacién de

Sistemas de Indicadores”.
Los resultados generales obtenidos por cada directriz de la norma producto

de la evaluacioén de los indicadores, se muestran en la tabla N° 9:

Tabla N° 9: Resultados generales del grado de adecuacién de los indicadores
de gestion de la unidad de Finanzas Region Bolivar

DIRECTRICES DE LA NORMA UNE 66175:2003 PUNTAJE | PUNTAJE | % ADECUACION
MAXIMO | OBTENIDO
5.- Disefo de indicadores y cuadros de mando 30 15,5 52
6.- Implantacién del sistema de indicadores 20 8 40
7.- Explotacién de la informacién 40 14 35
8.- Examen periddico del sistema de indicadores y 10 3,5 35

del cuadro de mando.

TOTAL 100 41 41

Fuente: Resultados de la evaluacion del sistema de indicadores Unidad Finanzas Region Bolivar, Noviembre de 2013.

Para obtener el valor del la adecuacion de los indicadores de Finanzas
Regién Bolivar a la Norma UNE 66175:2003, se consideraron el puntaje maximo
establecido a los Requisitos Generales y los Requisitos Especificos como criterio de
evaluacion y los obtenidos en la evaluacion; a tal efecto, para obtener los resultados
del porcentaje de adecuacion se utilizé para ello la siguiente formula:

Suma del puntaje obtenido
% de Adecuacion = de los requisitos x100

Suma del puntaje Maximo
de los requisitos

Al aplicar la férmula se obtuvo como resultado general lo siguiente:

% de Adecuacion =

41




El grado de adecuacién global con respecto a la Norma es de 41 %,
presentando una mayor area de mejora en la directriz 7 “Explotacién de la
Informacion”, la cual esta relacionada al manejo de los resultados del indicador, en
cuanto a la lectura que se puede realizar, el anadlisis y la toma de acciones
correctivas, preventiva y de mejora. De la misma manera la directriz 8 “Examen
Periddico del Sistema de Indicadores y Cuadro de mando”, esta sujeto a una mejora
significativa, en cuanto a las revisiones sistematica de los indicadores de manera

formal y en conjunto con las unidades organizativas de Finanzas Bolivar.

100

N S



Resultados Especificos

Directriz 5: Disefo del Sistema de Indicadores y Cuadros de Mando

Con respecto a la directriz 5 “Disefio de Indicadores y Cuadro de Mando”, el
grado de adecuacion fue de 52 %, aun cuando existe los indicadores y se manejan
en todas las unidades, es necesario formalizar la alineacion de estos con los niveles
superiores de la unidad de Finanzas Bolivar y el establecimientos de
responsabilidades en cuanto a la recoleccion, analisis y manejo de la informacion y

comunicacion de los resultados.

Por otra parte, no existe cuadros de mando o tableros de control, que facilite
la lectura de los indicadores de manera integral en cada una de las areas de la

unidad de Finanzas Bolivar.

Algunos procesos desarrollados en las areas de gestion requieren de otros
indicadores para su medicion, seguimiento y control. En la Tabla N° 10, se presenta
los resultados por casa sub-directriz evaluada:

Tabla N° 10: Grado de adecuacion de los indicadores a la directriz 5 “Diseino
de Indicadores y Cuadro de Mando” de la Norma UNE 66175:2003

DIRECTRIZ DE LA NORMA UNE 66175:2003 PUNTAJE | PUNTAJE | % ADECUACION
MAXIMO | OBTENIDO

5.1- Formalizacion del sistema de indicadores 5 2 40

5.2- Seleccién de indicadores 2 1,5 75

5.3- Denominacion del indicador 2 1,5 75

54- Forma de calculo. Especificaciones del 4 2 50

indicador y fuente de informacion

5.5- Forma de representacion 3 3 100

5.6- Definicién de responsabilidades 6 3 50

5.7- Definicién de umbrales y de objetivos 4 2,5 63

5.8- Construccion de cuadro de mando 4 0 0
TOTAL 30 16 52

Fuente: Resultados de la evaluacién del sistema de indicadores Unidad Finanzas Region Bolivar, Noviembre de 2013.



Directriz 6: Implantacién del Sistema de Indicadores

En cuanto a los resultados de la directriz 6 “Implantacion del Sistema de
Indicadores”, el grado de adecuacion fue de 40 %, es muy importante hacer énfasis
La

comunicacion y motivacién es un sub-requisitos a considerar, ya que ésta se realiza

en la validacion de las variables e indicadores con el usuario del mismos.

en algunos casos como puntos informativos y la lectura de los indicadores debe
reforzarse la visualizacion de las mejoras alcanzadas y su incidencia en los
objetivos planteados. En la Tabla N° 11 se presenta los resultados por cada cada

sub-directriz evaluada:

Tabla N° 11: Grado de adecuacion de los indicadores a la directriz 6
“Implantacion del Sistema de Indicadores” de la Norma UNE 66175:2003
DIRECTRIZ DE LA NORMA UNE 66175:2003 PUNTAJE | PUNTAJE | % ADECUACION
MAXIMO | OBTENIDO
6.2- Formacion de las personas involucradas 10 2 50
6.3- Comunicacion y motivacion 5 1,5 30
6.4- Validacion de indicadores y cuadro de mando 5 1,5 30
TOTAL 20 8 40

Fuente: Resultados de la evaluacion del sistema de indicadores Unidad Finanzas Regién Bolivar, Noviembre de 2013.

Directriz 7: Explotacion de la Informacién

El grado de adecuacion del Sistema de Indicadores de Finanzas Region Bolivar con
respecto a esta directriz es de 35 %. Los resultados generados, demuestran que es
el area de mejora mas significativa para el Sistema de Indicadores de la Unidad de
finanzas Bolivar. Las oportunidades de éste se centran en la presentacion de la
informacion en el informe de gestidon que facilite la toma de decisiones, de igual
manera el analisis de resultados y el establecimiento de acciones correctivas,
preventivas y de mejora. En la Tabla N° 12, se presenta los resultados por cada

sub-directriz evaluada:



Tabla N° 12: Grado de adecuacion de los

indicadores a

“Explotacion de la Informacion” de la Norma UNE 66175:2003

la directriz 7

DIRECTRIZ DE LA NORMA UNE 66175:2003 PUNTAJE | PUNTAJE | % ADECUACION
MAXIMO | OBTENIDO
7.2- Toma de decisiones y definicion de las areas de 32 12 37,5
mejora
7.3- Comunicacion de resultados 8 2 25
TOTAL 40 14 35

Fuente: Resultados de la evaluacion del sistema de indicadores Unidad Finanzas Region Bolivar, Noviembre de 2013.

Directriz 8: Examen Periodico del Sistema de Indicadores y Cuadros de mando

Aun cuando el grado de adecuacion del Sistema de Indicadores con respecto a esta

directriz fue de 35 %, se ha cumplido con la revisién de los indicadores, se evidencio

el desarrollo de esta actividad en el mes de Mayo de 2013, sin embargo, la misma

requiere ser planificada de manera sistematica y formal. En la Tabla N° 13, se

presenta los resultados por cada sub-directriz evaluada:

Tabla N° 13: Grado de adecuacion de los indicadores a la directriz 8 “Examen
Periédico del Sistema de Indicadores y Cuadros de mando” de la Norma UNE

66175:2003
DIRECTRIZ DE LA NORMA UNE 66175:2003 PUNTAJE | PUNTAJE | % ADECUACION
MAXIMO | OBTENIDO

8.1- Generalidades 2 1 50

8.2- Pertinencia de los indicadores y cuadros de 4 1,5 37,5

mando

8.3- Mejora del sistema 4 1 25
TOTAL 10 3,5 35

Fuente: Resultados de la evaluacion del sistema de indicadores Unidad Finanzas Region Bolivar, Noviembre de 2013.




Areas de mejora de los Indicadores de Gestion

Producto de los resultados de la evaluacion del Sistema de Indicadores de la
unidad de Finanzas Region Bolivar, con la Norma UNE 66175:2003, se logrd
identificar areas de mejoras para el fortalecimiento del procesos de medicion,
seguimiento y control de gestion de esta unidad. Con esto se da cumplimiento al

objetivo N° 3 de este Trabajo Especial de Grado. A continuacién se presentan las

mejoras por cada uno de los requisitos de la Norma evaluados:

Areas de oportunidad en la directriz 5: Disefio del Sistema de Indicadores

* Formular indicadores de gestion al nivel superior de la unidad Finanzas
Region Bolivar.

* Desplegar los indicadores del nivel superior de la unidad Finanzas Region
Bolivar al resto de las unidades.

* Formular indicadores en cada uno de los procesos de las unidades.

* Definir de manera explicita las variables de cada indicador.

* Formalizar por escrito las fuentes de obtencién de los datos de los
indicadores.

* Formalizar por escrito las responsabilidades en cuanto: la recoleccién de
datos, analisis y explotacion de los indicadores y comunicacion de los
resultados a los responsables y personas autorizadas.

» Establecer las metas de los indicadores en funcién de los objetivos de la
unidad, la capacidad de los procesos, exigencias de la empresa y atributos
de calidad y oportunidad valorados por los clientes.

* Definir umbrales o rangos de aceptacién de los resultados de los indicadores.

e Construir los cuadros de mando o tableros de control en todos los niveles de
la unidad Finanzas Region Bolivar.




Areas de oportunidad en la directriz 6: Implantacion del Sistema de Indicadores

* Efectuar formacién y sensibilizacion al personal sobre los objetivos que
persigue el sistema de indicadores,y su funcionamiento.

* Realizar formaciéon a los responsables de los indicadores de las areas de
gestién en disefio, implantacion, explotacion de la informacion y mejora del
os indicadores de gestion.

e Efectuar formacion a los responsables de los procesos en la toma de
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

* Comunicar periédicamente en todos los niveles de la unidad Finanzas
Region Bolivar, los resultados de los indicadores de gestion y las mejoras
alcanzada en los procesos, productos o servicios.

* Elaborar plan de divulgacién y comunicacion de los indicadores y cuadros de
mando

* Realizar validacion de los indicadores y cuadros de mando con los usuarios
de los mismos

Areas de oportunidad en la directriz 7: Explotacién de la Informacién

* Presentar en el informe de gestion los indicadores e informacién relevante o
clave que facilite la toma de decisiones.

* Implantar metodologia de analisis profundo de las desviaciones, variaciones
y tendencias de los resultados de los indicadores y datos claves de la
gestion.

* Implantar metodologia de toma de acciones correctivas, preventivas y de
mejoras.

Areas de oportunidad en la directriz 8: Examen Periédico del Sistema de
Indicadores y del Cuadro de mando

* Formalizar la evaluacioén periédica del Sistema de Indicadores.
* Elaborar plan de revision perioddica del Sistema de Indicadores.

e Determinar periédicamente grado de satisfaccion de los usuarios del sistema
de Indicadores.




Para el establecimiento de estas mejoras en la unidad de Finanzas Region
Bolivar, es necesario realizar un trabajo conjunto entre las unidades corporativas:
Finanzas, Control de Gestidn y Gestion Integral de la Calidad.

De esta amanera se asegura la alineacion de manera integral del sistema de

indicadores de esta unidad.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El grado de adecuacion del Sistema de Indicadores de la Unidad de
Finanzas Region Bolivar con respecto a la Norma UNE 66175:2003:2013 es
de 41 %, siendo el area de mejora mas significativa a lo relacionado a la
directriz N° 7 “Explotacion de la Informacion”, el cual obtuvo 14 puntos de los
40 correspondiente a la misma, especificamente en lo relativo a la
preparacion de la informacion para la toma decisiones, analisis vy

establecimiento de acciones.

El personal de la unidad Finanzas Region Bolivar, posee el conocimiento,
experiencia y habilidades para el desarrollo de las funciones, actividades y

tareas previstas en su unidad organizativa.

La unidad cuenta con un sistema de informacion SAP y bases de datos
internas para la captura y organizacién de datos necesarios para el Sistema

de Indicadores.

Se reporta sistematicamente la gestion de la unidad de Finanzas Bolivar y
sus unidades organizativas. Existe en cada area de gestibn un equipo
encargado de la recoleccién y procesamiento de la informacion necesarias

para la elaboracion del informe de gestion.

Los indicadores de gestion en algunos casos condicionan el resultado a un
mismo valor, ya que las variables de los mismos, estan sujetas a un alcance
limitado ajustado a la capacidad actual de los procesos y no a la realidad de
los mismos. Por otro lado, se estan presentando informacion clave o

relevante para la gestion como indicadores.

Los indicadores de gestion y la informacién contenida en los informes de

gestion requieren ser mejorados para que faciliten la toma de decisiones.



7.

10.

Existen oportunidades de mejora en la formacion de los responsables de las
unidades de Finanzas Region Bolivar y el personal involucrado en el
seguimiento y control de gestion, en materia de medicion, analisis y mejora

de los procesos y productos a través de indicadores.

Es necesario mejorar la comunicacion, sensibilizacion y motivaciéon en
personal para el conocimiento y funcionamiento del Sistema de Indicadores

de la unidad de Finanzas Region Bolivar

En la unidad de Finanzas Region Bolivar de Corpoelec, las revisiones del
Sistema de Indicadores requieren ser planificadas, a fin de que éstas se
realicen de manera .periodicas.

Es necesario mejorar el analisis profundo de las desviaciones, variaciones y

tendencia de los indicadores y datos necesarios para el seguimiento y

control de la gestidn de la unidad de Finanzas Region Bolivar.



Recomendaciones

Revisar el alcance de las variables de algunos indicadores en funcion de la
capacidad de los procesos y tiempo de respuesta de los mismos. De la
misma manera formalizar las responsabilidades para la recoleccion, analisis

y comunicacion de los resultados de los indicadores.

Iniciar un procesos de sensibilizacion del personal en materia del
funcionamiento del Sistema de Indicadores de la unidad de Finanzas Regién

Bolivar, y su alineacion con los objetivos de las unidades organizativas.

Formular indicadores en el primer nivel de la estructura organizativa de la
unidad de Finanzas Region Bolivar y realizar despliegue de los mismos
hacia las areas funcionales. De la misma manera alinear metas o resultados

esperados de las unidades organizativas hacia el nivel superior inmediato.

En cuanto al reporte de la gestion, se sugiere tener dos enfoques; el primero
orientado a medir y evaluar la gestion de las unidades organizativas, en
cuanto a desempenio de los procesos y el producto o servicio entregado, v el
segundo a proporcionar informacion relevante o clave de la gestion que

permita al nivel superior e inmediato tomar decisiones.

Para el fortalecimiento del Sistema de Indicadores, es necesario
proporcionar formacion al persona en materia de indicadores, medicion,
analisis y mejoras de la gestion, y el establecimiento de toma de acciones

correctivas y preventivas.

Reforzar la metodologia actual de toma de acciones correctivas y
preventivas de desviaciones de los resultados de los indicadores de gestion.
Construir e implantar el cuadro de mando o tablero de control de la unidad
Finanzas Region Bolivar, a fin de obtener una lectura de los indicadores de

manera mas integral.
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