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RESUMEN

En el presente Trabajo de Grado se presenta el estudio que tuvo como propésito la
elaboracién de un modelo de informacién dinamico para la planificacién y toma de
decisiones de una empresa de ingenieria, para dar respuesta a la problematica que
en la actualidad tiene planteada esta empresa. El estudio que se propone en este
trabajo se desarroll6 en una primera etapa como un estudio diagnostico y en su
segunda etapa se desarroll6 como una investigacibn no experimental de tipo
aplicada, ya que se planted un modelo para la optimizacién al sistema actual de la
empresa. Para ello el trabajo abarca los siguientes resultados: a) Determinacion de
la situacion actual de la empresa, b) Identificacion y seleccién de productos, c)
Analisis y definicién de Procesos, d) Definicion de diagramas de caracterizacion, y
determinaciéon de recursos necesarios para los procesos, €) Definicion de
indicadores de gestion de los procesos a través de la elaboracion de matrices de
control, f) Determinacion de indicadores de gestion de procesos claves a través de
consulta con duefios de procesos g) Definicion del flujo de informacién h)
Presentacion del modelo de informacion dinamico i) Conclusiones vy
Recomendaciones. Se logré con este trabajo un modelo de informacion dinamico
para la planificacion y toma de decisiones de una empresa de Ingenieria.

Palabras claves:

1. Modelo. 2. Informacién 3. Dinamico. 3. Planificacion. 4. Toma de Decisiones. 4.
Ingenieria.
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INTRODUCCION

En este mundo de hoy en que la rapidez, la eficiencia y la calidad tienen un
lugar primordial dentro de la empresa moderna, donde la informaciéon es el arma
mas poderosa para competir en un mercado cada vez mas duro con altos grados de
exigencia, solo una organizacion preparada permitira a la organizacion mantenerse

en el tiempo y hacer que esta logre sus objetivos.

Para que la empresa moderna obtenga los mayores beneficios posibles, es
necesario que esta reduzca sus costos, para mantenerse competitiva frente a sus
similares en el mercado en el cual participa, y la forma de lograr esto es con una
buena organizacién interna, monitoreando a través de la informacion disponible,
todas las operaciones para tomar las decisiones necesarias en el momento

oportuno.

La empresa de ingenieria donde fué desarrollado el presente trabajo, se ve
enfrentada a la dificil situacion de tomar decisiones dia a dia sin contar con un
sistema de informacion ni de gestibn oportunos que permitan planificar las
operaciones diarias, mensuales o periddicas, ni saber la rentabilidad de sus

proyectos.

El presente proyecto tuvo como propdsito desarrollar un modelo de
informacion dinamico para la planificacion y toma de decisiones de una empresa de
Ingenieria que garantiza informacion oportuna y permite la planificacion de las

actividades claves de la empresa.

Este trabajo es importante porque proporciona un modelo que puede ser
aplicado posteriormente en pequefas y medianas empresas de ingenieria y ademas
plantea una soluciéon a una empresa de ingenieria para su sistema de planificacion y
toma de decisiones que permite la disponibilidad inmediata de informacién y de esta
manera también tomar decisiones oportunas (en base a hechos y cifras) para poder
planificar adecuadamente las operaciones de la empresa, determinar la rentabilidad

de sus proyectos, y orientar las actividades diarias hacia sus objetivos estratégicos.



Este trabajo se desarrolla dentro y para las operaciones de una empresa de
ingenieria, especificamente esta orientado hacia los sistemas de gestién de
ingenieria y el flujo de informacion en las actividades claves que garantizan una
adecuada y oportuna toma de decisiones y planificacion de las operaciones y

estrategias.

Para el desarrollo del Modelo de informacion dinamico para la planificacion y
toma de decisiones de una empresa de ingenieria se utiliza un modelo de gestion
que optimiza el sistema actual de la empresa. Para ello se procedié de la siguiente
manera: determinacion de la situacion actual de la empresa, identificacion de
productos, analisis y definicion de procesos, definicion de diagramas de
caracterizacion, y determinacidon de recursos necesarios para los procesos,
definicion del control de los procesos a través de la elaboracién de matrices de
control y fijacion de indicadores, definicién de flujo de informacién, presentacion del
modelo de informacion dinamico para la planificacion y toma de decisiones de la

empresa, conclusiones y recomendaciones.

Este proyecto consta de los siguientes capitulos. Capitulo 1: se expone el
problema objeto de investigacion. En el capitulo 2: se presenta el marco teorico,
donde se detallan los aspectos referidos a la revision de literatura, bases teodricas,
sistema de preguntas de investigacién y sistema de operacionalizacion de las
variables que sustentan el estudio. En el Capitulo 3: se explica el disefio
metodoldgico que se sigue para realizar el estudio. Capitulo 4: la presentacion de los
resultados. Capitulo 5: Presentacién del Modelo. Finalmente se presentan las

conclusiones, recomendaciones, la bibliografia, los apéndices y anexos.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

Los procesos de internacionalizacion de mercados, y el acceso practicamente
inmediato, a la informacion, han generado la idea de una gran masa social capaz de
conocer y por tanto contagiarse, de manera casi instantanea del flujo informativo a
que se ve sometida. Los competidores de un mercado, ahora son capaces de
conocer de forma inmediata las estrategias de sus rivales, aunque estén en un

entorno geografico y cultural muy lejano y distinto.

Hoy en dia la informacién es el arma mas poderosa para competir en un
mercado cada vez mas duro con altos grados de exigencia, ademas, la rapidez, la
eficiencia y la calidad tienen un lugar primordial dentro de la empresa moderna,
donde, solo una organizacion preparada para estos cambios vertiginosos, podra

mantenerse en el tiempo y lograr sus objetivos.

Una organizacion preparada significa contar con una buena organizacién
interna, monitoreando a través de la informacion disponible todas las operaciones,
para tomar las decisiones necesarias en el momento oportuno y planificar
adecuadamente las actividades y recursos para obtener los mayores beneficios
posibles, de tal forma que se reduzcan los costos y asi mantenerse competitiva

frente a sus similares en el mercado en el cual participa.

El servicio de ingenieria hace primordial un correcto manejo de la informacion,
por lo cual es de vital importancia considerar que la toma de decisiones y la

planificaciéon en el rubro de la empresa de ingenieria, donde se desarrolla este



trabajo, requiere de la oportunidad, calidad, y eficiencia necesarias para hacer frente

a todos los cambios en el entorno.

La Empresa de Ingenieria, es una empresa Venezolana fundada, en Ciudad
Guayana Estado Bolivar en noviembre de 1992, por un grupo de profesionales
quienes visualizaron y conceptualizaron el negocio para concentrarse en él. La
empresa presta servicios de ingenieria de consulta para el desarrollo de ingenieria
basica y de detalle, especificacion y soporte en la procura de materiales y servicios.
La conforman un equipo multidisciplinario de profesionales con amplia experiencia
en proyectos Industriales, especialmente de la Industria petrolera nacional,

empresas basicas de Guayana y empresas privadas nacionales.

Actualmente La Empresa esta posicionada claramente en el mercado de la
ingenieria a nivel regional, posee una cartera de clientes reducida pero importante,
gue ocupan la maxima capacidad de la empresa y le otorgan cierta tranquilidad, pero
los clientes cada vez mas exigentes no le permite quedarse estancada, sino por el
contrario le exige constantes avances en el plano de los servicios que esta

prestando.

La Empresa cuenta actualmente con una capacidad de produccion de 60.000
h-h /ano, una facturacion de menos de 50.000 unidades tributarias, 20 empleados,
un espacio fisico de 400 m? de oficina y los siguientes equipos principales: un (01)
servidor de red (Windows 2000 server), red lan (TCP/IP) con servicio de e-mail
interno, 01 servidor de internet dedicado (banda ancha), 26 PC desktop / laptop en
red, 01 impresora HP Deskjet 1120 (tamafo A2) en red, 02 plotters HP designjet
450C/1050C (tamafo AO0). Como se menciond anteriormente esta capacidad esta

utilizada actualmente en su totalidad.

La organizacion se ve enfrentada a la dificil situacion de tomar decisiones dia
a dia sin contar con un sistema de informacion, ni de gestion oportunos que permitan
retroalimentar y planificar las operaciones diarias, mensuales o periddicas, ni saber
con precisién la rentabilidad de sus proyectos a pesar de que cuenta con las
herramientas adecuadas como hardware, software y capital humano calificado.

Como evidencia de esto se muestra en las figuras que se presentan a continuacion,



el analisis de los datos de uno de los proyectos desarrollados en el 2003. Esta
informacion se determind seis meses después de concluidos los proyectos, ya
cuando no habia mas remedio que asumir los costos y pérdidas de ellos (ver
graficos 1y 2).
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En la primera figura se observa que las horas-hombre ejecutadas en el
proyecto han sido mayores que las horas-hombre facturadas, lo cual evidencia un
porcentaje de desviacidn negativa con respecto a lo facturado de 73%. En la figura
siguiente se ratifica la informacion, tomando como base sélo la disciplina civil. Pero
en cualquiera de los dos casos, la actividad donde hay mayor consumo de horas y

por ende mayor desviacion negativa es la actividad de calculo.

Estas desviaciones desfavorables para las operaciones de la empresa
obviamente evidencian un problema que no pudo ser manejado en su momento por
falta de oportunidad de la informacién y de métodos adecuados para comunicarlo,
por lo cual no se han tomado las acciones ni decisiones pertinentes para resolverlo,
ni existe la retroalimentacion para una planificacion de los proyectos acorde a la

dinamica.

La situacién anteriormente planteada conllevé a la necesidad de realizar el
presente estudio que permiti6 dar respuestas al siguiente planteamiento
problematico: No contar con adecuados sistemas de informacién, que retroalimenten
los sistemas de gestion en forma oportuna, el desconocimiento de indicadores
gerenciales, de productividad, de calidad en la empresa de ingenieria, han
ocasionado la toma de decisiones importantes basados no en hechos sino en la
intuicién y no ha permitido planificar adecuadamente las operaciones de la empresa,
por lo cual se hizo necesario desarrollar un Modelo de informacion dinamico para la
Planificacion y Toma de Decisiones y de esta manera mejorar y garantizar
informacion oportuna y por ende dar una base solida para el desarrollo de las

operaciones de la empresa.

Este trabajo es importante porque proporcioné un modelo que puede ser
aplicado posteriormente en empresas de ingenieria y ademas planted una solucion a
La Empresa de Ingenieria para su sistema de planificacién y toma de decisiones que
permite la disponibilidad inmediata de informacién y de esta manera también tomar
decisiones oportunas (en base a hechos y cifras) que retroalimentan el sistema de
gestion para poder planificar adecuadamente las operaciones de la empresa,
determinar la rentabilidad de sus proyectos, y orientar las actividades diarias hacia

sus objetivos estratégicos.



Este trabajo se desarrollé dentro y para las operaciones de La .empresa de
ingenieria, especificamente esta orientado hacia los sistemas de gestién de
ingenieria y el flujo de informacion en las actividades claves que garanticen una
adecuada y oportuna toma de decisiones y planificacion de las operaciones y

estrategias.

El modelo que se propuso en el presente trabajo se desarrollé en una primera
etapa como un estudio diagndstico, donde se utilizaron herramientas como el
analisis FODA, listas de chequeo basadas en los requisitos de la norma de
excelencia de gestién y la norma ISO 9001 (2000), que permitieron identificar las
fortalezas y debilidades de la empresa. En una segunda etapa, se desarroll6 como
una investigacion no experimental de tipo aplicada ya que permitié entonces a travées
del analisis de la situacidon actual de La organizacién, en cuanto a sus procesos,
productos y sistemas de informacion presentar un modelo de informacion dinamico

para la planificacion y toma de decisiones de la empresa de ingenieria.

1 OBJETIVOS

Con la realizacién del presente estudio se lograron los siguientes objetivos:

1.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un modelo de informaciéon dinamico para la planificacion y toma de
decisiones de una empresa de Ingenieria y de esta manera mejorar y garantizar el
flujo de informacion oportuna y por ende una base sdlida para el desarrollo de las
operaciones de la empresa (procesos y servicios).

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1 Analizar situacion actual de la empresa de Ingenieria.



1.2.2

1.2.3

1.2.4

1.2.5

1.2.6

Determinar los productos y /o servicios que representan a la empresa.

Analizar y determinar procesos claves de la empresa e interrelacion entre los

procesos.

Determinar caracterizacion y recursos necesarios de los procesos claves de la

empresa.

Determinar y aprobar indicadores de gestion de los procesos claves de la

empresa.

Proponer modelo de informacion dinamico para la planificacion y toma de

decisiones de la empresa de Ingenieria.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

A continuacion se presentan las secciones referidas a la Revision de
Literatura, Bases teoricas, Preguntas de Investigacién y Sistema de Variables que

fundamentan este estudio.

1 REVISION DE LITERATURA

A comienzos de la década de los noventa el grupo SIVENSA se planted
adoptar un proceso de mejoramiento continuo, estableciendo para ello la fusion de

varias herramientas y enfoques de calidad total.

Vicson, una de las empresas del grupo, comenzd su trabajo con un programa
piloto en el area de gerencia de procesos llamado Linea Naranja. Este programa
consistié en estudiar, analizar y mejorar en forma integral y sistematica los procesos
de la linea de uno de sus productos con mayor demanda en el mercado., utilizando
como base fundamental el ciclo de mejora continua: Planificar, Ejecutar, Controlar y
tomar acciones preventivas y correctivas (PDCA), apoyandose en sistemas de

informacion dinamicos y en la Norma de Excelencia Malcom Baldridge (procesos).

La Linea Naranja debia su nombre a que todas las maquinas, uniformes del
personal, equipos de seguridad, demarcacién de areas y carteleras eran color

naranja, para identificar, diferenciar y evidenciar las mejoras de la linea.
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El programa tuvo mucho éxito y se lograron evidenciar las mejoras con
hechos y cifras y luego implantarlo en otras lineas y empresas del grupo. Este
método de mejora y de gerencia de procesos se popularizé con el nombre de “Linea
de Calidad”.

En el ano 1994, SIDOR decide acoger la metodologia, implantando varios
programas piloto en diferentes areas de la empresa. La primera planta piloto fue,
Barras y Alambron (hoy llamada productos largos). Alli se evidencié la mejora con
resultados tangibles y no tangibles, como el cambio de cultura que se nota en el
personal que aun permanece en la planta. Otras plantas y areas que se sumaron al
proceso fueron: abastecimiento, almacenes, mantenimiento de palanquillas y

produccion de palanquillas.

En forma paralela las empresas del grupo SIVENSA y las empresas como
SIDOR, se preparaban también para la certificacion de algunas de las plantas con el
enfoque de las Normas COVENIN ISO de la serie 9000. En aquel momento, (década
de los noventa), el emprender un camino para la certificacion con las normas ISO,
parecia divorciado de lo que se pretendia con la Linea de Calidad, ya que ISO no
consideraba el mejoramiento continuo, ni el enfoque de procesos y se generaba

documentacion que hacia los sistemas engorrosos y burocraticos.

Hoy en dia, las Normas ISO 9000 (2000), han incluido el mejoramiento
continuo, el enfoque de procesos y la reduccion de la documentacion, por lo cual el

esfuerzo de mejora es unico en estas empresas.

Por otra parte, durante el segundo trimestre del afo 1999 la CVG también se
planted adoptar un proceso de mejora continua, estableciendo para ello la Norma
CVG Excelencia de Gestion, con el enfoque de la norma Malcom Baldridge lo cual
dio como primeros resultados en el afio 2000 un total de 49 proyectos de mejora en

las primeras jornadas de mejora de las empresas de CVG.

El presente trabajo utiliza, al igual que la Linea de Calidad, las Normas ISO
9000 (2000) y la Norma de Excelencia Malcom Baldridge en el area de planificacion,

la base fundamental del ciclo de mejora continua: (PDCA), para el estudio de los
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procesos, apoyandose en sistemas de informacién dinamicos que faciliten la toma

de decisiones y planificacion de las operaciones.

2 BASES TEORICAS

2.1 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

El diagnéstico es una fotografia analitica de la situacion actual, y de la
dindmica de su posible desarrollo, por lo que se reflejaran los problemas,
insuficiencias, virtudes, debilidades, fortalezas, y amenazas que presenta la
organizacion empresarial en su funcionamiento. Este constituye un punto de partida
hacia el objetivo superior, que es el perfeccionamiento empresarial o sea la
eficiencia en el desempeno de la produccidén o la prestacion de un servicio; por lo
tanto teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico y apoyado en los principios y
procedimientos establecidos las empresas podran proyectar el camino a seguir para

lograr la eficiencia que reclama la economia nacional (PARRA, 2002).("

El diagnostico se desarrolla en todas las areas y estructuras de la
organizacion, empezando siempre de abajo hacia arriba. Empleandose para ello uno
de los dos tipos de diagndstico que existen que son: Previo o profilactico (preliminar)

y técnico.

PARRA (2002)? afirma que diagndstico preliminar es el que se realiza
previamente para determinar la salud o el ambiente de la organizacion; analizando
cuestiones generales, resultados que permitan hacer una valoracion de la empresa.

Se precisa en:

Estructura organizativa.

Comunicacion vertical y horizontal.
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Estilo de trabajo.

Conocimiento de la calidad por parte de los directivos.
Satisfaccion de los clientes internos y

Liderazgo.

PARRA (2002) ® considera que el diagnostico técnico es el que se realiza
posteriormente al preliminar, con el cual se perciben los problemas fundamentales
de calidad y las dificultades en su sistema de control. Se utilizan para ello técnicas

basicas para este control.

En esta fase del estudio se disefian variantes de encuestas en funcioén de las
diferencias concebidas en el modelo original. Estas encuestas se aplican a los

clientes externos, internos y personal directivo con sus respectivas especificaciones.

Para realizar diagnosticos empresariales se utilizan diversas técnicas, como la
aplicacién de listas de chequeo basadas en normas internacionales o nacionales
como ISO 9001:2000, modelo de excelencia, ¢, analisis de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) entre otras.

2.2 ANALISIS FODA PARA DIAGNOSTICO Y DETERMINACION DE
ESTRATEGIAS

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener
un diagnostico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT:

Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables,
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tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacién, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las

amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son definidas como las capacidades especiales con que cuenta la
empresa, y por los que cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades
que se desarrollan positivamente (GLAGOVSKY, 2001)“.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y que
permiten obtener ventajas competitivas (GLAGOVSKY, 2001)®,

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente (GLAGOVSKY, 2001)®.

Amenazas: son definidas como aquellas situaciones que provienen del
entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la
organizacion (GLAGOVSKY, 2001)".

El Analisis FODA es un concepto muy simple y claro, pero detras de su
simpleza residen conceptos fundamentales de la Administracién. Se tiene un
objetivo: convertir los datos del universo (segun se percibe) en informacion,
procesada y lista para la toma de decisiones (estratégicas en este caso). En
términos de sistemas, se tiene un conjunto inicial de datos (universo a analizar), un
proceso (analisis FODA) y un producto, que es la informacion para la toma de

decisiones (el informe FODA que resulta del analisis FODA). (ver figura 1).
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D A

Fuente: GLAGOVSKY,(2001)®.
Figural Matriz foda

El analisis cruzado de las fortaleza y debilidades en relacion a las
oportunidades y amenazas se ha denominado en la literatura administrativa como
Analisis FODA (MOLINA ,1999)®

El esquema de la figura anterior puede ser ilustrativo de este cruzamiento
analitico: en el cuadrante OF, la empresa posee fortalezas y puede aprovechar las
oportunidades que se le presenten; en el cuadrante OD la empresa, puesto que
tiene debilidades, se encuentra incapacitada para aprovechar las oportunidades; por
su parte, en el cuadrante AF la empresa tiene fortalezas y puede enfrentar con éxito
las amenazas que se le presenten; por ultimo, en el cuadrante AD la organizacion se
encuentra en posicion critica, pues se le presentan amenazas y ella se encuentra en

posicion de debilidad.

Un analisis de este tipo le permite a los administradores de la empresa una
posibilidad real de evaluar lo que efectivamente pueden hacer. En consecuencia,
constituye un instrumento fundamental para analizar y revalorar los objetivos de la
empresa, pero ante todo su mision, su visién y la estrategia que de ellas se deriven.
Preguntas tales como ;Son realistas? ;Requieren adaptacion? Si se requieren
cambios, entonces es altamente prudente que la alta direccion de la empresa
emprenda innovaciones de rumbo, en caso contrario es preciso entonces que la

empresa empiece a disefiar una estrategia para hacer realidad los planes.
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Entre las variadas opciones estratégicas que una compaiia puede tener,
seguramente algunas seran mas pertinentes que otras; la pertinencia puede venir
por el lado de los costos, de la rentabilidad, de la eficiencia, la informacion y analisis
o de la competitividad. Algunas opciones seran mas compatibles con la misién de la
organizacion que otras. En todo caso, lo esencial es que la empresa pueda
capitalizar sus fortalezas y sus oportunidades de una mejor que sus mas cercanos
competidores pues de esta manera lograra obtener una ventaja competitiva. De
modo que el referente mas critico para elegir la mejor estrategia es precisamente la

competitividad.

2.3 MODELO DE EXCELENCIA DE LA C.V.G.

El premio Nacional a la Calidad Malcom Baldrige, persigue estimular la
competitividad de las empresas. Este premio ha tenido mucho éxito. Son muchas las
empresas que lo han obtenido desde su creacion, alcanzando resultados
extraordinarios, favoreciendo y contribuyendo a la competitividad del pais. Con estos
resultados, este galardén a su vez ha servido de inspiracion a los premios de calidad
en Europa, México y otros paises. (ESCORCHE, 2000)"?

En el afio 1999, CVG también se plante6 adoptar un proceso de mejora
continua, estableciendo para ello la Norma CVG Excelencia de Gestidn, con el

enfoque del premio Malcom Baldridge.

Los aspectos que considera la Norma CVG Excelencia de Gestion, cubren
aquellas practicas derivadas de lo que hacen las empresas de clase mundial. Se
parte de que si una organizacion desarrolla cada uno de estos aspectos vinculados
de una manera muy estrecha, con toda seguridad puede mantenerse en el juego de

la competitividad. Estos elementos son los siguientes: (ESCORCHE, 2000)(”)

Filosofia de Gestion.
Planificacion Estratégica.
Focalizacion en el mercado y cliente.

Informacién y Analisis
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Foco en los Recursos Humanos.
Gerencia de Procesos.

Impacto y desarrollo regional.
Conservaciéon del ambiente.

Resultados de gestion.

2.3.1 Filosofia de gestidon

Este aspecto puede considerarse como la base para dirigir y controlar la
organizacion desde el enfoque de la mejora continua. Contempla el liderazgo y

definiciones de mision, vision y valores.

2.3.2 Planificacion estratégica

Una organizacion requiere como proceso indispensable para su permanencia,
de un proceso de planificacion estratégica. Este debe ser riguroso, considerando
todos aquellos aspectos claves de la organizacion y en su entorno, generando

estrategias que le permitiran continuar con altas probabilidades de ganar.

El proceso seguido después de la concepcion de la estrategia, es convertirla
en accion. Este proceso se denomina Despliegue de Objetivos, el cual consiste en la
alineacion horizontal y vertical de todas las acciones y planes, asegurando que toda

la organizacion trabaja en conseguir los objetivos trazados.

2.3.3 Focalizacion en el mercado vy cliente

Este aspecto evalua tanto si la organizacion esta orientada a sus clientes y
conoce sus mercados, si la organizacién estad disefiada tomando como criterio
importante los clientes, si cuenta con los mecanismos para monitorear sistematica y
constantemente la satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos. Estos
mecanismos tienen como objetivo mejorar permanentemente la satisfaccion, el
comportamiento de la organizacién hacia el cliente y el mercado, lo cual se ve

reflejado en la gente y en el desarrollo y funcionamiento de los sistemas.
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2.3.4 Informacién y andlisis

Este aspecto se refiere a los sistemas de informacién y el uso de los datos
que permitan realizar todos los andlisis para la toma de decisiones en forma agil,
permitiendo la formulacion de metas, realizar seguimiento al desempeno de los
procesos Yy resultados del negocio. ¢Qué tanto existen los sistemas y la cultura de
uso de estos sistemas para la toma de decisiones en todas las areas y niveles de la

organizacion, representa lo que se evalua de este aspecto.

2.3.5 Recursos humanos

Los Recursos Humanos son el soporte para que todos los sistemas vy
procesos funcionen mejor. El desarrollo de las habilidades y el desarrollo de
sistemas para que exista una alta capacidad, motivacion y flexibilidad del Recurso
Humano; y la promocion de un ambiente de participacion hace posible que la gente
tenga autonomia y autocontrol en el manejo de los procesos. Los sistemas de
compensacion, promocion, evaluacion, seleccion, entrenamiento, deben estar

alineados con la filosofia y estrategias de la empresa a fin de que esto sea posible.

2.3.6 Gerencia de procesos

La organizacion debe estar desarrollando permanentemente tres tipos de
accién sobre los procesos para mantenerse con alta posibilidad de ganar en el juego
de la competitividad; mejoramiento, innovacion y aseguramiento. Implica tomar
acciones de aseguramiento, desarrollando procedimientos y mecanismos de control
a fin de analizar problemas, innovar usando el pensamiento creativo y asegurar,
desarrollando procedimientos y mecanismos de control de los procesos; implica
también mejorar los procesos desarrollando mecanismos de participacion de la
gente para que analicen, propongan y ejecuten acciones de mejora. Asi mismo, las
acciones de innovacion son necesarias para dar los saltos en aquellos procesos
donde no es posible con la tecnologia existente alcanzar los retos que plantea la

competencia y el mercado.
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Esta es la columna vertebral: Cliente, planificacion, despliegue, gerencia de
procesos. Todo vinculado con informacién y analisis y siendo posible por la

capacidad de los recursos humanos y motorizado por el liderazgo.

2.3.7 Impacto vy desarrollo regional

Contempla los aspectos relacionados con el aporte de las organizaciones que
se encuentran bajo este modelo, a la regiébn donde funcionan y el efecto

multiplicador que pueden causar.

2.3.8 Conservacion del ambiente

Contempla los aspectos relacionados con el manejo de desechos, con la
identificacion de equipos que generan contaminacion, programas de adecuaciones

ambientales y auditorias al sistema de gestion ambiental entre otros,

2.3.9 Resultados del neqgocio

Finalmente, el modelo de la norma C.V.G. de excelencia, toma en cuenta los
resultados del negocio, los cuales deben ser consecuencia de realizar todos los

aspectos anteriores, es el termémetro de la gestion.

2.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000:2000

Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los sistemas de

gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO

9000, y define los términos relacionados con los mismos.

2.4.1 Evaluacion de los sistemas de gestidén de la calidad

2.4.1.1 Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestion de la calidad
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Cuando se evaluan sistemas de gestién de la calidad, hay cuatro preguntas
basicas que deberian formularse en relacion con cada uno de los procesos que es

sometido a la evaluacion:

a) ¢,Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
b) ¢ Se han asignado las responsabilidades?
c) ¢, Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d) ¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el
resultado de la evaluacion. La evaluacion de un sistema de gestion de la calidad
puede variar en alcance y comprender una diversidad de actividades, tales como

auditorias y revisiones del sistema de gestién de la calidad y auto evaluaciones.

Auditorias del sistema de gestion de la calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado
los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se
utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar

oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion

de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una

organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales
como la Norma ISO 9001.
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De acuerdo a los requisitos exigidos por la NORMA SO 9001:(2000) '?, se

evaluan los siguientes capitulos:

Capitulo 4: Sistema de gestion de la calidad.
Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion.
Capitulo 6:Gestion de los recursos

Capitulo 7:Realizacion del producto

Capitulo 8: Medicion analisis y mejora.
2.4.1.2 Gestién de la calidad (SGC)

De acuerdo a la NORMA ISO 9000 (2000): “sistema de gestion para dirigir

y controlar una organizacion con respecto a la calidad”. ¥
2.4.1.3 Responsabilidad de la direccion

De acuerdo a la NORMA ISO 9001 (2000) ') es la evidencia del compromiso
de la alta gerencia, 6 personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion, con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la

calidad, asi como la mejora continua de su eficacia.
2.4.1.4 Gestion de recursos

De acuerdo a la NORMA ISO 9001 (2000) ™ son las actividades coordinadas
para dirigir, controlar, determinar y proporcionar los insumos necesarios que afecten

la calidad o conformidad del producto/ servicio.
2.4.1.5 Realizacion del producto

De acuerdo a la NORMA 1SO 9001 (2000) '® es el conjunto coordinado de
actividades necesarias para obtener un resultado al final de un proceso, donde la
organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion

del producto y también ser coherente con los requisitos de otros procesos del SGC.
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2.4.1.6 Andlisis y mejora

De acuerdo a la NORMA ISO 9001 (2000) '”, Se afirma que la organizacién
debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la
conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC. Esto debe

comprender la determinacién de los métodos de técnicas estadisticas.

2.4.2 Papel de las técnicas estadisticas en los SGC

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la
variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a
mejorar la eficacia y la eficiencia. Asimismo estas técnicas facilitan una mejor
utilizacion de los datos disponibles para ayudar en la toma de decisiones.

La variabilidad puede observarse en el comportamiento y en los resultados de
muchas actividades, incluso bajo condiciones de aparente estabilidad. Dicha
variabilidad puede observarse en las caracteristicas medibles de los productos y los
procesos, y su existencia puede detectarse en las diferentes etapas del ciclo de vida

de los productos.

Las técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar,
interpretar y hacer modelos de dicha variabilidad, incluso con una cantidad
relativamente limitada de datos. El analisis estadistico de dichos datos puede ayudar
a proporcionar un mejor entendimiento de la naturaleza, alcance y causas de la
variabilidad, ayudando asi a resolver e incluso prevenir los problemas que podrian

derivarse de dicha variabilidad, y a promover la mejora continua.

2.5 RELACION ENTRE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y LOS
MODELQOS DE EXCELENCIA

Los enfoques de los sistemas de gestién de la calidad dados en la familia de
Normas ISO 9000 y en los modelos de excelencia para las organizaciones estan

basados en principios comunes. Ambos enfoques
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Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus debilidades,
posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos,
proporcionan una base para la mejora continua, y

posibilitan el reconocimiento externo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestidén de la calidad de la
familia de Normas ISO 9000 y los modelos de excelencia radica en su campo de
aplicaciéon. La familia de Normas ISO 9000 proporciona requisitos para los sistemas
de gestion de la calidad y orientacion para la mejora del desempeio; la evaluacion
de los sistemas de gestion de la calidad determina el cumplimiento de dichos

requisitos.

Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la evaluacion
comparativa del desempefio de la organizacién y que son aplicables a todas las
actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluaciéon en los
modelos de excelencia proporcionan la base para que una organizacion pueda

comparar su desempeno con el de otras organizaciones. (ISO 9000,2000) (18

2.6 ANALISIS Y DEFINICION DE PROCESOS

2.6.1 Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos es un resultado deseado y se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. La norma ISO 9000 (2000) en su apartado 3.4.1 define un
“Proceso” como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. (19)

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de
otros procesos. Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y

puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.
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Los elementos insumos (entrada) y los resultados (salida), tal como se
observa en la figura que se expone a continuacién, pueden ser tangibles o
intangibles. Ejemplos de entradas y de salidas pueden incluir equipos, materiales,
componentes, energia, informacién y recursos financieros, entre otros. Para realizar
las actividades dentro del proceso deben asignarse los recursos apropiados. Puede
emplearse un sistema de medicién para reunir informaciéon y datos con el fin de

analizar el desempefio del proceso y las caracteristicas de entrada y de salida (ver

figura 2).
PROCEDIMIENTO
Forma especificada de llevar
a cabo una actividad o EFICIENCIA
proceso, puede estar del
documegtado 0 no.
PROCESO
ENTRADA. Conjunto de actividades  gaLIDA
" mutuamente relacionadas > PRODUCTO
Incluye los 0 que interactuan Resultado de
recursos un proceso
EFICACIA
del proceso

Fuente: DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R (2001)?”
Figura2 Representacion esquematica de un proceso

Los procesos raramente ocurren en forma aislada. La salida de un proceso
normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes, como se

observa a continuacion (ver figura 3).

Salida Salida
del proceso A del proceso B
Entrada Salida
PROCESO ,| PROCESO ,| PROCESO ,
al proceso A A B ¢ del proceso C
Entrada Entrada
al proceso B al proceso C

Fuente: DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R (2001)®"
Figura3 Cadena de procesos interrelacionados
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Las interacciones entre los procesos de una organizacion frecuentemente
pueden ser complejas, resultando en una red de procesos interdependientes. La
entrada y salida de estos procesos frecuentemente pueden estar relacionadas tanto
con los clientes externos como con los internos. El cliente juega un papel
significativo en la definicion de requisitos como elementos de entrada. La
retroalimentacion 6 interaccion de la satisfaccion o insatisfaccion del cliente por los
resultados del proceso es un elemento de entrada esencial para el proceso de
mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad (DOCUMENTO ISO/TC
176/SC 2/N 544R, 2001)1??).

2.6.2 El ciclo P-H-V-A vy el enfoque basado en procesos

El concepto PHVA (Planiicar-Hacer-Verificar-Actuar) es algo que esta
presente en todas las areas (profesional y personal), se utiliza continuamente. Cada

actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo

Fuente: DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R,(2001)?®
Figura4 El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

interminable (ver figura 4).

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un
ciclo dinamico (interactivo) que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion, y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado
con la planificacion, implementacién, control y mejora continua, tanto en la
realizacion del producto como en otros procesos del sistema de gestion de la calidad
(DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R, 2001)1?¥.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden

lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
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organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales
como la planificacién de los sistemas de gestion de la calidad o la revision por la
direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte
de los procesos de realizacion del producto (DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N
544R, 2001)®@,

Una orientacion importante con respecto al enfoque basado en procesos lo da
la NORMA ISO 9001 (2000) en su apartado 0.2 explicando que el ciclo de PHVA

aplica a los procesos tal como sigue:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion. Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y
los productos respecto a las politicas, los objetivos y los
requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeio
de los procesos %©.

De acuerdo con lo antes citado la norma define claramente lo que significan
cada una de las etapas del ciclo PHVA, lo cual sirve como marco para su aplicacion

en la gerencia planificacion y control de procesos.

2.6.3 Comprension del enfoque de sistema para la gestion

Un segundo principio de gestion de la calidad importante que esta
intimamente vinculado con el enfoque basado en procesos es el enfoque de sistema
para la gestion, el cual establece que Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos (DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R,
2001) @7,

Dentro de este contexto, el sistema de gestién de la calidad comprende un
numero de procesos interrelacionados. Los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad no sdlo incluyen los procesos de realizacion del producto

(aquellos que contribuyen a realizar el producto o la provisidon del servicio), si no
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también numerosos procesos de gestion, seguimiento y medicidon, tales como los
procesos de gestidon de recursos, comunicacion, auditoria interna, revision por la
direccién, entre otros (DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R, 2001)®?®).

Para graficar esta interrelacién o red de procesos se utilizan los mapas de
procesos. Los mapas de procesos son graficos de cadenas de procesos
interrelacionados, como se muestra en la figura que se presenta a continuacion,
donde la cadena central indica los procesos claves, y las cadenas externas indican
los procesos de soporte, comenzando y terminando con el cliente externo (ver figura
5).

P. Claves o de
produccién

U
—la Ples Flec

Retroalimentacion

Fuente: DOCUMENTO ISO/TC 176/SC 2/N 544R,(2001)?
Figura5 Mapa de procesos

Luego cada proceso puede caracterizarse 6 describirse con diagramas que
indiquen: Los proveedores de cada proceso, los insumos 6 entradas, los procesos,
las salidas 6 productos/ servicios y por ultimo los clientes, llamados PEPS 6

diagramas de caracterizacion.

El ciclo PHVA puede ser aplicado tanto a cada proceso individual como a la
red de procesos como un todo. Algunos de los procesos importantes del sistema de
gestion de la calidad pueden no tener una interaccion directa con el cliente externo,

pero de alguna manera afectara la gestion que él perciba.

2.6.4 Implementacion del enfoque basado en procesos

Con relacion a la implementacion el apartado 0.2 de la NORMA I1SO 9001

(2000) establece, refiriendose al enfoque basado en procesos lo siguiente:
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Un enfoque basado en procesos, cuando se utiliza dentro de un sistema
de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de: a) la comprension y el
cumplimiento de los requisitos, b) la necesidad de considerar los procesos en
términos que aporten valor, c) la obtencién de resultados del desempefio y
eficacia del proceso, y d) la mejora continua de los procesos con base en

mediciones objetivas. %

De acuerdo con lo antes citado por la norma es necesario contemplar ciertos
requisitos del sistema de gestion de la calidad que identifican claramente la

implantacién o no del enfoque basado en procesos.

Para alcanzar el cumplimiento de los requisitos antes mencionados una
organizacion debe contemplar aspectos para identificar los procesos necesarios del
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion y
preguntarse: cuales son los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad, quiénes son los clientes de cada proceso (internos y externos), cuales son
los requisitos de estos clientes, quién es el “duefio” del proceso, si se contrata
externamente alguno de estos procesos y cuales son los elementos de entrada y los

resultados de cada proceso.

Para determinar la secuencia e interaccion de estos procesos se debe
considerar: el flujo de los procesos, como se pueden describir (mapas de proceso o
diagramas de flujo), las interfases entre los procesos y la documentacion que se

necesita.

La metodologia dice también que para determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces se deben considerar: las caracteristicas de los productos
intencionados y no intencionados, los criterios para el seguimiento, analisis y
medicion, la manera de incorporar esto dentro de la planificacion del sistema de
gestion de la calidad (SGC) y de los procesos de realizaciéon del producto, los
aspectos econdmicos (costo, tiempo y desperdicio) y los métodos apropiados para

recopilar datos.
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Para asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operaciéon y el seguimiento de estos procesos considerar: los
recursos necesarios para cada proceso, los canales de comunicacion, proporcionar
informacion externa e interna sobre el proceso, forma de obtener Ia
retroalimentacion, datos que se necesitan recopilar y registros que se deben

mantener.

El seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos contempla: hacer el
seguimiento del desempefno del proceso (capacidad del proceso, satisfaccién del
cliente), mediciones necesarias, analizar de la mejor manera la informacion

recopilada (técnicas estadisticas) e interpretar el resultado del analisis.

Por ultimo, Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos, implica preguntarse: como se
puede mejorar el proceso, qué acciones correctivas y preventivas son necesarias, Si

se han implementado estas acciones correctivas / preventivas y si son eficaces.

2.7 CONTROL DE PROCESOS E INDICADORES DE GESTION

El control es una etapa primordial en la gestion, es la etapa de Verificar en el
ciclo PHVA. Aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccidn eficiente, un ejecutivo no podra verificar
cual es la situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo que informe si

los hechos van de acuerdo con los objetivos.

La funcidn gerencial de control es definida como la medicion y la correccion
del desempeio con el fin de asegurar que se estan cumpliendo los objetivos de la
empresa y los planes para lograrlos. Esta, es considerada una funcién de todo
administrador, desde el presidente hasta el supervisor (CRISTANCHO, 2001)(31).

En cualquier organizacion las técnicas y los sistemas de control son
basicamente los mismos con independencia de lo que se controle, pues donde

quiera que se encuentre, cualquiera sea el aspecto que se controla, el proceso debe



29

establecer primero estandares, luego medir el desempeio de los estandares,
corregir las variaciones con respecto a los estandares y a los planes y por ultimo

retroalimentar el sistema.

Son muchos los sistemas que se controlan asi mismos mediante la
retroalimentacion de informacion que muestra las desviaciones con respecto a los
estandares y dan origen a los cambios. En relacion a la definicion de control,
CRISTANCHO (2001) lo define como: “La evaluacion y medicion de la ejecucion
de los planes, con el fin de detectar y prever desviaciones, para establecer las

medidas correctivas necesarias”. ©?

El control debe ser preciso, es decir, contar con datos exactos, oportunos,
para tomar medidas 6 decisiones a tiempo; objetivo y completo; centrado en puntos
estratégicos de control; econdmicamente realista; organizacionalmente realista;
flexible, preparado para cualquier cambio; prescriptiva y operacional, indicando las
acciones correctivas; y por ultimo aceptable para los miembros de la organizacion
(CRISTANCHO, 2001).%%

En forma analoga el control de procesos comprende tres acciones principales
primero: establecer la directriz de control que consta de la Meta, que es la faja de
valores deseado para el proceso 6 nivel de control, y el Método, que son los
procedimientos necesarios para alcanzar la meta. Segundo: mantener los
estandares, 0 garantizar que la meta establecida en el nivel de control anterior sea
cumplida. En caso de que esto no ocurra, es necesario analizar las causas que
provocan el desvio (no conformidad ¢ fuera de especificaciones) para implantar las
soluciones adecuadas que corrijan el proceso y permitan que vuelva al rango o nivel
de control establecido. Por ultimo, deben proponerse cambios en los niveles de
control actuales de los procesos y alterar los procedimientos estandar de tal forma
que el nuevo nivel de control sea cumplido y de esta manera lograr una mejora en el
proceso (PINERO, 2000)®¥.

El control de procesos también utiliza el ciclo PDCA 6 PHVA para el alcance
de las metas y para mantenerlas. Es decir, se definen los niveles de control y los

procedimientos (PLAN); se ejecutan los procedimientos y se recogen los datos (DO);
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se verifica 6 monitorea si la meta fue o no alcanzada (CHECK); y por ultimo se

toman acciones correctivas en caso de desvios y se retroalimenta el sistema.

2.7.1 Obijetivos del sistema de control de gestion

El objetivo del control de gestién es facilitar informacién permanente, a
quienes tienen responsabilidades de planeacion, administracion y control, sobre
aquellos desempenos particularmente buenos o deficientes, tanto en la prestacion
de servicios, como en la ejecucion de las actividades y proyectos que se hayan

propuesto el cumplimiento de un plan estratégico o un plan operativo.

A cada uno de ellos el sistema debe facilitar informacion oportuna y efectiva
sobre el comportamiento de los indicadores de gestidn que se hayan definido. El
objeto de dicha informacion es el de alertarlos sobre aquellas situaciones en las
cuales el comportamiento de los indicadores evidencie problemas de mal
desemperfio en el desarrollo de actividades que se consideran estratégicas para la
cabal implementacion del plan estratégico, o vitales para el funcionamiento
adecuado de la empresa en el cumplimiento del plan operativo (CRISTANCHO,
2001)%),

Un sistema de indicadores de gestion sugiere también el disefio de
mecanismos de comunicacion (dinamicos 6 interactivos) para garantizar que tengan
lugar los debates o reuniones (con grupos de mejora o de alto desempefio),
necesarias para solucionar las situaciones de desvio 6 alarma. Soélo de esta forma
se garantiza que la informacidén que genera el sistema de control de gestion tenga
efecto en los procesos de toma de decisiones y se logre asi mejorar los niveles de
aprendizaje organizacional (CRISTANCHO, 2001)49),

2.7.2 Informe, analisis y control de gestion

El informe de gestion, es el documento que refleja la informacion de

resultados versus objetivos de un sistema. Un ejemplo es el tablero de comando.
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El analisis de Gestion, involucra la identificacidon de los desvios respecto de lo
esperado, a partir de la lectura del informe. Si hay un desvio, existe un problema, por
tanto se debe: a) definir la medida y el signo de los indicadores b) identificar los
indicadores cuyos valores han ingresado en la zona de alarma (problemas) y c)
elaborar un ABC de problemas en base a algun criterio racional definido (MANUAL
SIDOR INDICADORES DE GESTION, 2000)®7).

El control de gestidn, abarca la determinacion de acciones pertinentes para la
mejora de la gestion a través del método de resolucion de problemas que sugiere: a)
atacar los efectos de los problemas b) identificar las causas de los desvios y c)
Determinar e implementar acciones para eliminar las causas de los problemas
(MANUAL SIDOR INDICADORES DE GESTION, 2000)®®.

El tablero de comando es definido como el conjunto de instrumentos que
permiten apreciar los resultados de la gestion operativa planteados en términos
cuantitativos. Este debe: desagregar la informacion acorde al nivel de
responsabilidad del supervisor, considerar sélo elementos claves, simplificar a todos
el analisis de la gestion y presentar consistencia e integridad (MANUAL SIDOR
INDICADORES DE GESTION, 2000)®9),

El procedimiento para disefiar un tablero de comando al MANUAL SIDOR
INDICADORES DE GESTION (2000)“? es el siguiente: identificar el subsistema que
sera objeto del informe de gestion, identificar las salidas (productos y/o servicios) del
subsistema elegido, determinar el valor esperado de sus salidas, identificar las
entradas (recursos) que consumen el subsistema, determinar el valor esperado de
sus entradas, definir los indicadores de eficacia, calidad, productividad y eficiencia,
determinar el plazo que abarcara en el analisis, obtener la informacion necesaria
para evaluar la gestion del subsistema, disefiar un informe que exprese la gestion

del subsistema durante el plazo elegido.

2.7.3 Criterios para la definicion de indicadores

Con respecto a los criterios para definir indicadores, CRISTANCHO (2001:28)

indica que los administradores o duefios de los procesos deben definir sus propios
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indicadores y discutirlos con los niveles superiores, ya que es mas factible garantizar
su compromiso en la practica para mejorar su desempefio en una meta por él

establecida.*"

Para definir un indicador debe tenerse claro qué se va a controlar, quién lo va
a hacer, el lugar fisico donde se va a ejecutar el control, en qué momento 6 cuando
se va a realizar, como se va a realizar, con que instrumento, maquina o recurso,
cuantificar el indicador y por ultimo tener claro por qué y para qué se realiza el
control o la medicién. En relacion a la definicion conceptual de indicador
CRISTANCHO (2001) dice:

Se define un indicador como la relacion entre variables
cuantitativas o cualitativas que permite observar la situaciéon y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno
observado, en relacion con objetivos y metas previstas e impactos
esperados. Estos indicadores E)ueden ser valores, unidades,
indices, series estadisticas, etc. )

De acuerdo con lo antes citado el enfoque que el autor da al concepto de
indicador es general, con lo cual se pretende ir de un concepto general a uno

particular que aplique perfectamente a este estudio.

En el Plan del Proceso de la Calidad en HOLOS-TQC.(1995) Definen
indicadores como:”...la expresion cuantitativa del comportamiento o desempefio
de la gestion en la empresa y areas claves, implica mecanismos de reporte del

estado de los indicadores, para evaluar y corregir el desempefio”. **

Y en el MANUAL SIDOR INDICADORES DE GESTION (2000) dice: “Los
indicadores son los instrumentos que van a medir la realidad del subsistema,
expresando en forma cuantitativa distintos aspectos de las entradas-proceso-

salidas”. “¥
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2.8 SISTEMAS DE INFORMACION DINAMICOS COMO HERRAMIENTA PARA LA
TOMA DE DECISIONES

Los sistemas de informacion dinamicos son agiles, comprenden todos
aquellos medios a través de los cuales el administrador llega a los datos e informes
relativos al funcionamiento de todas y cada una de las actividades de la
organizacion. Los sistemas de informacion deben establecerse de acuerdo a las
necesidades de cada empresa y comprenden técnicas tales como: contabilidad,
auditorias, presupuestos, sistemas computarizados y mecanizados, archivos,
formatos, reportes, informes y reuniones. Es trascendental tomar en cuenta la
necesidad de la implantacién de un sistema de informacion, ya que muchas veces el
deseo de controlar puede originar papeleo excesivo, burocratizacion y obstaculizar la
eficiencia (CRISTANCHO, 2001)“%).

2.8.1 Formas, formatos 6 Cartas de control

Las cartas de control, formatos 6 formas han sido elaborados con el propdsito
de recolectar los datos necesarios para controlar procesos ¢ para transmitir y

registrar datos relativos a las actividades que se desarrollen en cada departamento.

En general, debe determinarse claramente la frecuencia de uso de las formas
6 formatos (diaria, semanal, cada vez que se tome una accion, mensual o anual) y el

cargo 6 cargos que deben utilizarlos.

Los datos recogidos en los formatos deben ser confiables para que los
resultados de los analisis también lo sean. Una vez recogida la informacion en
formas, deben procesarse y analizarse, generalmente con sistemas de informacién

computarizados 6 mecanizados.

2.8.2 Sistemas computarizados 6 mecanizados

En cualquier organizacion existen distintos tipos de sistemas de informacién,

desde el punto de vista de la estructura funcional, los sistemas de informacién se
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forman alrededor de las funciones de la empresa (personal, produccion,
mercadotecnia....) y cada una de estas funciones comprende actividades en los tres
niveles, de transacciones, tomas de decisiones administrativas y estratégicas,
aplicaciones para el soporte de oficina y departamentos y requerimientos unicos

para decisiones concretas (CRUZ, 2001)“®).

Las bases de datos proporcionan la infraestructura requerida para los
sistemas de apoyo a la toma de decisiones y para sistemas de informacion
estratégicos, ya que estos sistemas explotan la informaciéon contenida en las bases
de datos de la organizacion para apoyar el proceso de toma de decisiones o para
lograr ventajas competitivas y lograr una adecuada planificacién gerencial y de las

operaciones de las empresas.

Las necesidades de informacion, pueden ser agrupadas segun las areas de la
empresa que requieran informacidon y sus aplicaciones concretas. Se identifica un
primer nivel que afecta a toda la empresa (nivel estratégico): son sistemas de
soporte gerencial (EIS) y sus principales usos son el de planeacién a largo plazo de
las actividades (ventas, presupuestos, mano de obra...) y resolucién de problemas.
Dirigen las decisiones no estructuradas y estan disefados para incorporar
informacion sobre cambios en el entorno (nueva legislacion...) y obtener informacion
reducida de los otros sistemas. (CRUZ, 2001)“".

Un segundo nivel de necesidades (nivel administrativo): son principalmente el
MIS y el SSD, los primeros proporcionan informes y sirven para la planeacion,
control y toma de decisiones a nivel gerencial en las areas funcionales. Los SSD
sirven para tomar decisiones semi-estructuradas unicas o rapidamente cambiantes
que no pueden especificar sus necesidades con antelacion tienen capacidad de

analisis y extraen informacién de otros sistemas (CRUZ, 2001)“®).

El tercer nivel, serian las aplicaciones concretas de las funciones de la
empresa. En este nivel se encuentra el TPS (correo electronico, procesador de

textos...) sistemas que han sido creados para desarrollar los programas de la
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organizacion integrando funciones, para incrementar la productividad de los
empleados (CRUZ, 2001)“9).

Debido a la evolucion constante de las Tecnologias de informacion, es
necesario escoger el mejor sistema de informacion que se adapte a las necesidades,
pero deben ser las tecnologias de informacion, las que se amolden al sistema de
informacion disefiado por la empresa y no al contrario. Ya que de no hacerlo de esta
manera, puede llevar a una situacion improductiva, o forzar a realizar las tareas de

forma peor, por no ajustarse al sistema de informacion.

2.8.3 Reportes, graficos e informes

Los reportes, graficos e informes son los resultados directo de procesar la
informacion recogida en las formas a través de los sistemas computarizados o
mecanizados y por ultimo son el insumo para directores, gerentes ¢ supervisores
que deben tomar decisiones y acciones en base a hechos y cifras en forma

oportuna.

Las funciones de planificacién, diseno e implantacion de sistemas de
informacion de una empresa, debe estar relacionado con los distintos sistemas que
integran la infraestructura de la empresa, y debe ser coherente su estrategia

competitiva, por ello es necesario el compromiso de la direccién.

De acuerdo a lo senalado en el MANUAL DE ABASTECIMIENTO

SIDOR(1997)% las decisiones que se tomen deberan retroalimentar el sistema: a)

en un plazo inmediato con el objetivo de estabilizar los procesos, en una
combinaciéon de seguimiento permanente y acciones inmediatas que aseguren que
los procesos estan segun las leyes estadisticas b) en un plazo semanal 6 mensual
(medio) con el objetivo de estabilizar y mejorar los procesos, disponiendo de una
informacion flexible y apta para analizar los problemas y obtener mejoras a través de
una comunicacion adecuada y c) a largo plazo con el objetivo de innovar,
disponiendo de una informacion flexible y apta para analizar la capacidad de los

procesos y obtener innovaciones a través de una comunicacion adecuada.
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2.9 TERMINOS Y DEFINICIONES

De acuerdo a la NORMA 1SO 9000 (2000) ¢

Producto: se define como “resultado de un proceso. Producto se define
entonces como resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

que interactuan, las cuales transforman entradas en salidas.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes

cumple con los requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.
Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestién para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.
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Aseguramiento de la calidad: parte de la gestién de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto El cliente puede ser

interno o externo a la organizacion.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto. Un

proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman entradas en salidas Las entradas para un
proceso son generalmente salidas de otros procesos. Los procesos de una
organizacion son generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones
controladas para aportar valor.

Producto: resultado de un proceso.

3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

A continuacion se exponen las preguntas de investigacidon que fueron

respondidas con el siguiente trabajo.

¢ Cual es la situacion actual de la empresa de Ingenieria?

¢, Cuales son los productos y/ o servicios que representan la empresa?



38

¢, Cuales son los procesos claves de los servicios que representan la empresa

y la interrelacién entre ellos?

¢Cuadles son las entradas, salidas, clientes y proveedores de los procesos

claves?

¢ Qué variables del producto y del proceso deben controlarse de los procesos

claves?

¢, Cuando (frecuencia) se van a controlar esas especificaciones (variables) de

los procesos claves?

¢ Donde se van a controlar las variables de los procesos claves?

¢Como se van a controlar las variables de los procesos claves y con qué

instrumento se recoge la informaciéon?

¢, Cuales son los indicadores de gestion de los procesos claves?

¢,Como es el modelo informacién dinamico y cdmo retroalimenta a la gestion?

4 SISTEMA DE VARIABLES

4.1 DEFINICION OPERACIONAL Y CONCEPTUAL DE VARIABLES

4.1.1 Definicidbn conceptual. Variable Situacién actual de la empresa de

ingenieria

Para efectos de esta investigacion la situacion actual de la empresa fué
definida de acuerdo al diagndstico técnico con el cual se perciben los problemas

fundamentales de calidad y las dificultades en su sistema de control. Se utilizan para
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ello herramientas como analisis FODA vy listas de chequeo de normas de excelencia

o de gestion.

4.1.2 Definicion operacional. Variable Situaciéon actual de la empresa de

ingenieria

Desde el punto de vista operacional, la situacion actual de la empresa de
ingenieria se mediod a través de los siguientes indicadores: numero de estrategias
determinadas con el analisis FODA, y porcentaje de cumplimiento con los requisitos
de las normas excelencia de la CVG e ISO 9001:2000.

4.1.3 Definicion conceptual. Variable NUmero de servicios gue representan a

la empresa

Para efectos de esta investigacion el numero de servicios que representan a
la empresa fué definido de acuerdo a cantidad de servicios que simbolizan la razén

de ser de la organizacion.

4.1.4 Definicidn operacional. Variable Nimero de servicios gue representan a

la empresa

Desde el punto de vista operacional, el nUmero de servicios que representan
a la empresa se midi6 a través de los siguientes indicadores: porcentaje % de

solicitudes por tipo de servicio y porcentaje % de ventas por tipo de servicio.

4.1.1 Definicidon conceptual. Variable NUmero de procesos claves

Para efectos de esta investigacion el numero de procesos claves se definio de
acuerdo a la cantidad de procesos fundamentales en el servicio que representa a la

empresa.

4.1.5 Definicion operacional. Variable NUmero de procesos claves
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Desde el punto de vista operacional, el numero de procesos claves se midio
a través del siguiente indicador: numero de procesos relacionados con el problema

planteado en este estudio.

4.1.6 Definicidon conceptual. Variable caracterizacion de procesos claves

La caracterizacion de procesos claves para efectos de este estudio se definio
como el conjunto de atributos particulares de los procesos, asi como la interaccion

entre ellos.

4.1.7 Definicién operacional. Variable caracterizacion de procesos claves

Desde el punto de vista operacional, la caracterizacion de procesos claves se
medira a través de los siguientes indicadores: entradas, salidas, proveedores y

clientes.

4.1.8 Definicidon conceptual. Variable NiUmero de indicadores determinados

El Numero de indicadores determinados, para efectos de este estudio se
definira como la cantidad de indicadores pertinentes en cada uno de los procesos

claves del servicio que representa a la empresa.

4.1.9 Definicion operacional. Variable NiUmero de indicadores determinados

Desde el punto de vista operacional, el numero de indicadores determinados

se medira a través del siguiente indicador: numero de indicadores por proceso clave.

4.1.10 Definicién conceptual. Variable Niumero de indicadores aprobados

El numero de indicadores aprobados, para efectos de este estudio se definira

como la cantidad de indicadores que cumplen con los criterios de seleccion.

4.1.11 Definicidon operacional. Variable NUmero de indicadores aprobados
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Desde el punto de vista operacional, el numero de indicadores aprobados se

medira a través los indicadores aprobados, mayor o igual a 12 aprobaciones.

4.2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

A continuacion se expone de forma esquematica la tabla de

operacionalizacion de las variables e indicadores que fueron utilizados en el

presente estudio (ver tabla 1).



Tabla 1
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Operacionalizacion de las variables utilizadas en el estudio

VARIABLE

INDICADOR

INSTRMENTO

Situacion actual de la

empresa de ingenieria

Numero de estrategias

Matriz FODA

% de cumplimiento de la norma

Lista de
verificacion
Modelo de

excelencia de la
CVG

Lista de
verificacion 1SO
9001:2000

NUumero de servicios que

representan ala empresa

% Solicitudes por tipo de servicio

Informacion

empresa anos

% Ventas por tipo de Servicio 2004, 2005y
2006
Mapa de
procesos —
-NUmero de procesos . :
Numero de procesos relacionados Cadena de
claves con problema
procesos

interrelacionados

Caracterizacion de

procesos claves

Entradas

Salidas

Proveedores

Clientes

Diagramas de

caracterizacion

No. de indicadores

Numero de indicadores por proceso

Diagramas de

caracterizacion y

determinados clave matrices de
control
No. de indicadores Aprobado: mayor o igual a 12|Criterios de
aprobados aprobaciones seleccion




CAPITULO 3

DISENO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefo
metodoldgico que fué utilizado para el desarrollo del estudio que se propuso en este
proyecto; por tanto, se indica el tipo de estudio que se desarrolla, la caracterizacion
de la muestra, los instrumentos que se utilizaran y finalmente se especifica el
procedimiento que sera seguido para el desarrollo del disefio del modelo interactivo

para el sistema de planificacion y toma de decisiones de la empresa de Ingenieria.

1 TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio fué desarrollado en una primera etapa como un estudio
diagndstico y en su segunda etapa fué desarrollado como una investigacién no
experimental del tipo aplicado o tecnoldgica. En este sentido CAZAU (1998) sefala

lo siguiente:

La investigacion aplicada busca o perfecciona recursos de
aplicacion del conocimiento ya obtenido mediante la investigacion
pura, y, por tanto, no busca la verdad, como la investigacion pura,
sino la utilidad. En otras palabras, se trata aqui de investigar las
maneras en que el saber cientifico producido por la investigacion
pura puede implementarse o aplicarse en la realidad para obtener
un resultado préactico. ®?

También MARTINEZ (1994) sefiala que:
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Una investigacion tecnoldgica (llamada tradicionalmente
investigacion aplicada) es una actividad orientada a la generacion
de nuevo conocimiento (técnico) que pueda ser aplicado
directamente a la produccién y distribucion de bienes y servicios;
la cual puede conducir a una inversion, una innovacién o una
mejora”. (pag. 517)%%

De acuerdo a los autores citados anteriormente, el presente estudio es una
investigacion aplicada o tecnoldgica ya que permiti6 a través del analisis de la
situacion actual de la empresa de Ingenieria, en cuanto a sus procesos, productos y
sistemas de informacion disefar el modelo de informacién dinamico para la

planificacion y toma de decisiones de la empresa.

5 MUESTRA

De acuerdo con los objetivos del estudio, es necesario definir claramente las
caracteristicas de la poblacion y la muestra que fueron objeto de estudio en la
presente investigacion. Por ello debe establecerse la unidad de analisis y
delimitacién tanto de la poblacion como de la muestra en estudio. De acuerdo con
WEIERS (1989), la poblacion es definida como:

...el total de elementos sobre la cual queremos hacer una
inferencia basandonos en la informacion relativa a la muestra” y la
muestra se define como: “la parte de la poblaciébn que
seleccionaremos, medimos y observamos. (pag. 97)°%

En tal sentido, de acuerdo con las definiciones antes citadas y para efectos
del presente trabajo, la muestra u objeto de estudio fué el 100% es decir, igual a la
poblaciéon y fué constituida por todo el personal que trabaja en la empresa de
Ingenieria. El personal esta constituido por: 13 profesionales, 5 técnicos superiores,

2 técnicos medios para un total de 20 personas.
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6 INSTRUMENTOS

Una vez definido el tipo de estudio, el disefio de la investigacion apropiado y
la muestra con el problema en estudio, la siguiente etapa consiste en la recopilacion
de la informacion. En tal sentido, HERNANDEZ Y OTROS (1994) plantea que en
esta etapa se deben realizar las siguientes actividades de investigacion

estrechamente relacionadas entre si:

Seleccionar o desarrollar un instrumento de medicion. Este
instrumento debe ser valido y confiable. b) aplicar ese instrumento
de medicion (medir las variables) y c) preparar las mediciones
obtenidas (codificacién de los datos) para que puedan analizarse
correctamente. (pag. 349)®°

De acuerdo a lo planteado por los autores para desarrollar esta etapa referida
a la recoleccion y andlisis de los datos que se logré con el presente estudio, se

utilizaron los siguientes instrumentos:

6.1 MATRIZ FODA

Para la determinacion de la situacion actual de la empresa de Ingenieria y
determinacién de las estrategias relacionadas con la planificacion e informacion y
analisis, se utilizé la matriz FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas)

6.2 LISTA DE VERIFICACION MODELO DE EXCELENCIA DE LA CVG

Para la determinacion de la situacion actual de la empresa de Ingenieria se
aplico una lista de verificacion adaptada, de acuerdo a los requerimientos de la
norma de excelencia de la CVG compuesta por nueve items principales que
permiten determinar las fortalezas y debilidades de la empresa con respecto a la
filosofia de gestion, planificacidn estratégica, focalizacion en el mercado y cliente,

informacion y analisis, foco en los recursos humanos, gerencia de procesos, impacto



46

y desarrollo regional, conservacién del ambiente, resultados de gestion. (Ver

apéndice A).

6.3 LISTA DE VERIFICACION ISO 9001:2000

Para la determinacion de la situacién actual de la empresa de. Ingenieria se
aplicdo una lista de verificacion adaptada, de acuerdo a los requerimientos de la
norma ISO 9001:2000 compuesta por cinco capitulos principales que permiten
determinar las fortalezas y debilidades de la empresa con respecto al sistema de
gestion de la calidad, a las responsabilidades de la direccion, a la gestion de los
recursos, a la realizacion de los productos y a la medicidn, analisis y mejora. (Ver

apéndice B).

6.4 DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Para el analisis y determinacion de procesos claves de la empresa se utilizé el

diagrama de caracterizacion o PEPSC adaptado a la empresa de ingenieria,

determinando las entradas, salidas, clientes, proveedores y atributos de los procesos

analizados.

6.5 MATRIZ DE CONTROL

Para el analisis y definicion de los indicadores de los procesos claves, se

utilizé la matriz de control adaptada a la empresa de ingenieria, determinando qué

se va a medir, quién lo va a hacer, cuando, donde y con qué instrumento.

6.6 HOJA DE TIEMPO

Para la recoleccién de datos cuantitativos acerca de los procesos, como horas

hombre trabajadas, horas hombre por proyecto, se utilizaron formatos (ya existentes)
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llamados Hojas de tiempo a los cuales se les realizaron mejoras para adaptarlos al

nuevo sistema de informacién. (Ver anexo 1).

6.7 OBSERVACION DIRECTA

La confirmacioén de informacién y los detalles acerca de los procesos claves

de la empresa se obtendran a través de la observacion directa de los procesos.

6.8 ENTREVISTAS

Para conocer el analisis e interrelacion de los procesos claves que se

ejecutan en la empresa se realizaron entrevistas al personal con preguntas abiertas.

6.9 RED INTERNET, BIBLIOTECAS, NORMAS Y OTRAS FUENTES

La recoleccion y analisis tedrico de las referencias bibliograficas fueron
realizadas con informacién la cual fué obtenida por medio del uso de la red de
internet, bibliotecas, normas, como ISO 9000:2000 y otras fuentes como informacion

de reportes, de la empresa,

6.10 PAQUETES COMPUTARIZADOS

Para el desarrollo y analisis de la informacion fueron utilizados los paquetes
computarizados Microsoft Excel, Word, y Microsoft Project. Y para la presentacion
del modelo de informacion se utilizé el software Developer 61, que cuenta con las
herramientas: Form 6.0.8.8.0 para el desarrollo de las Formas o pantallas, Report
6.0.8.8.3 que facilita la creacion de los reportes que brindara el sistema, Graphics
para la creacion de graficos ilustrativos de situaciones puntuales. Todo esto bajo el
robusto manejador de Bases de Datos Oracle 8.1, el cual brinda seguridad,

independencia de datos y conservatismo de la informacion.
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7 PROCEDIMIENTO

El procedimiento para realizar el modelo dinamico para el sistema de
planificacién y toma de decisiones de la empresa de Ingenieria y de esta manera
mejorar y garantizar una base sélida en el desarrollo de sus operaciones (procesos y
servicios), fué el siguiente:

7.1 Analizar situacion actual de la empresa de Ingenieria.

7.2 Determinar los productos y /o servicios que representan a la empresa.

7.3 Analizar y determinar procesos claves de la empresa e interrelacion

entre ellos.

7.4 Determinar caracterizacion y recursos necesarios de los procesos claves

de la empresa.

7.5 Elaborar matrices de control.

7.6 Determinar indicadores de los procesos claves de la empresa.

7.7 Presentar el modelo de informacion dinamico de planificacion y toma de

decisiones de la empresa.



CAPITULO 4

RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados obtenidos de la aplicacién de las
diferentes herramientas e instrumentos utilizados para recolectar la informacion
necesaria para el disefio dinamico del sistema de planificaciéon y toma de decisiones

de la empresa de Ingenieria.

8 DETERMINACION DE SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE
INGENIERIA

A continuaciéon se presentan los resultados del diagndstico empresarial
realizado a la empresa de Ingenieria. En principio, se realizé un analisis FODA
desde el punto de vista del problema planteado; la planificacion y toma de
decisiones de la empresa. Posteriormente, de acuerdo a las estrategias obtenidas,
se presentan los resultados de las auditorias internas que se realizaron con las listas
de verificacion de la Norma de excelencia de la C.V.G. adaptada del premio Malcolm
Baldrige y la Norma 1SO 9000:2000.

8.1 ANALISIS FODA PARA DIAGNOSTICO Y DETERMINACION DE
ESTRATEGIAS RELACIONADAS CON LA PLANIFICACION Y TOMA DE
DECISIONES.
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8.1.1 Presentaciéon, Descripcidn y Andlisis de los Resultados

En la tabla 2 se utilizdé la matriz FODA para presentar los resultados de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, desde el punto de vista de la

planificacién y toma de decisiones de la empresa.

Tabla 2
Matriz FODA. Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas relacionadas

con planificacion y toma de decisiones.

F @)
- Comunicacion y relacion con cliente. | - Programas de apoyo a Pymes con
- Nivel profesional y experiencia de respecto a control de gestion y
socios. desarrollo de proveedores.

- Calidad de los productos y servicios. | - Nuevas inversiones en la zona.

- Nivel técnico de personal - Herramientas, tecnologia y
contratado. software disponibles en el mercado.
- Equipos y software disponibles en la
empresa.

- Clima organizacional.

D A

- Planificacién de proyectos. - Exigencia de los clientes con

- Prevalece formacién técnica sobre respecto al control de gestion,

gerencial. tiempos de entrega, cumplimiento de
- Informacién y analisis. Control de planificacion de proyectos, analisis
gestion. de la informacion.

- Oportunidad de informacion sobre - Poca disponibilidad de personal
control de proyectos. técnico calificado en la zona.

- No procesamiento de informacion -Altos costos de preparacion

sobre control de HH. gerencial.

- Retrabajo - Altos costos de tecnologia,

- Tiempo disponible para reuniones software y licencias en el mercado.
periddicas de control de proyectos. - Competencia desigual por

- Oportunidad de entrega de contratacion de personal técnico
proyectos. calificado (basicas Vs. Pymes).

Fuente: Propia
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Los resultados pueden resumirse resaltando debilidades en la planificacion
de proyectos, lainformacién y analisis y el control de gestion de los proyectos.
Ademas también se evidencia que prevalece formacién técnica del personal
sobre la gerencial lo cual afecta también el proceso de toma de decisiones. (Ver
tabla 2). En cuanto a las fortalezas, se destacan, la calidad de los productos y
servicios, la relacion con los clientes, el nivel profesional y experiencia de los

socios, ademas de los equipos y software con que cuenta la empresa.

En las oportunidades, los programas de apoyo a las Pymes y desarrollo de
proveedores por parte de las grandes empresas de la zona ademas de la tecnologia,
software y otras herramientas disponibles en el mercado, orientados a la
planificacion y la informacién y analisis. Por ultimo las amenazas, como los altos
costos de entrenamiento técnico y gerencial, los altos costos de tecnologia, software
y licencias, la falta de personal técnico en la zona, no favorecen el proceso de toma

de decisiones y de planificacion.

A continuacién (ver tabla 3), se muestra el resultado de las estrategias
orientadas a mejorar la planificacion y el proceso de toma de decisiones de la
empresa. Se utilizé la matriz FODA para la determinacion de estas estrategias (ver
tabla 3).



Tabla 3

FO

FA

- Determinar tecnologia y software
disponibles en el mercado
compatibles con recursos y equipos
de la empresa.

- Identificar programas y contactar a
instituciones que coordinan los
programas de apoyo y desarrollo de
proveedores con respecto al control

de gestion e informacién y analisis.

- Buscar financiamiento para
preparacion de gerentes en
programas de desarrollo de
proveedores.

- Buscar financiamiento para
actualizaciéon de tecnologia y
software para desarrollo de

sistemas de informacion.

DO

DA

-Profundizar y confirmar el
diagnodstico de las debilidades de
planificacion, control de gestién e
informacioén y analisis con
herramientas que contemplen estos
aspectos.

- Proponer sistema de informacion y
analisis de los datos (proyectos),
utilizando tecnologia y software

disponibles en el mercado.

- Buscar alianzas estratégicas con
universidades y entes de
capacitacion técnica y gerencial de
la region.

-Desarrollar programas de
capacitacion para formar personal
en areas de planificacion,
informacién y analisis y control de

gestion.
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Matriz FODA. Estrategias relacionadas con planificacién y toma de decisiones.

Fuente: Propia

De los resultados obtenidos, se destaca la estrategia correspondiente a
proponer un sistema de informacion y andlisis de los datos, utilizando
herramientas disponibles en el mercado. El presente estudio esta dirigido a

desarrollar esta estrategia.

Otra estrategia es profundizar y confirmar el diagnostico de las
debilidades de planificacion, control de gestion e informacién y analisis con
herramientas que contemplen estos aspectos. La Norma de excelencia de la
C.V.G. y la Norma ISO 9000:2000 , en sus criterios y capitulos respectivamente,

contemplan la planificacion, informacién y analisis y control de gestion. Por esta



53

razon, se han utilizado para profundizar el diagndstico para la determinacién de la

situacion actual de la empresa y para confirmar las debilidades encontradas en el

analisis FODA.

8.2 APLICACION NORMA DE EXCELENCIA DE LA C.V.G

8.2.1 Presentacion, Descripcion y Analisis de los Resultados

La lista de verificacién aplicada contempla nueve categorias o criterios que se
muestran en la siguiente tabla de resultados donde se resume para cada uno de
ellos el puntaje maximo establecido en la norma, el puntaje real obtenido por la
auditoria y cuyo detalle puede verse en el apéndice A, (lista de verificacion-auditoria
a la empresa de Ingenieria segun la Norma CVG Excelencia de Gestion), el
porcentaje de cumplimiento por cada criterio y el porcentaje de no cumplimiento por
cada criterio. Ademas se presentan los totales de cada item mencionado (Ver tabla
4).

Tabla 4
Resumen de Resultados Norma de Excelencia

Criterios Plrjnn;;]e Puntaje Real ||% Cumplimiento Cum():())lir'\rlfi)ento

Filosofia de gestién 120 51 42,50 57,50
Planificacion. Estratégica 105 40 38,10 61,90
Focaliza. En el Mercado y cliente 100 78 78,00 22,00
Informacién y andlisis 80 24 30,00 70,00
RRHH 115 53 46,09 53,91
Gerencia de procesos 100 52 52,00 48,00
Impacto y desarrollo Reg. 50 19 38,00 62,00
Conservacion del ambiente 50 13 26,00 74,00
Resultados de gestion 330 0 0,00 100,00

TOTALES 1050 330 31,43 68,57

Fuente: Propia

En la tabla anterior se observa que en las categorias de resultados de

gestion, conservacion del ambiente e informacion y anélisis se obtuvieron los
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menores porcentajes de cumplimiento: 0%, 26% y 30% respectivamente, debido a
que la organizacion. no cuenta actualmente con ningun indicador de gestion definido
que garantice la retroalimentaciéon del sistema en forma oportuna y confiable y que
permita tomar acciones de mejora. En cuanto a control ambiental, la empresa sélo
cuenta con una politica y un manual definidos de seguridad, higiene y ambiente, los
cuales no se han implantado y esta previsto utilizarse so6lo para los proyectos que lo
exijan. En cuanto a informacion y analisis, existen formatos y mecanismos para
obtener la informacion y de hecho se cuenta con data, s6lo que no existe ningun tipo
de reporte periddico o tablero de control que indique la gestion de las areas claves lo

que dificulta la toma de decisiones.

Por otra parte, en la tabla 4, se observa también que el criterio que resulté
tener mayor porcentaje de cumplimiento es el de focalizacién en el mercado y el
cliente alcanzando un 78% ya que se realizan investigaciones para determinar las
necesidades de los clientes, se tienen determinados los clientes actuales y
potenciales, existen vias claras de acceso de los clientes a la empresa y aunque no
existen encuestas de satisfaccion, si se determina la satisfaccién del cliente a través

de cartas referenciales al finalizar cada proyecto.

Otro aspecto que resultd por encima del cincuenta por ciento es la categoria
de gerencia de procesos con 52% porque aunque la organizacion no ha terminado
con la normalizacién de sus procesos, si estan definidos los procesos claves, se
tienen programas de auditorias, existen procedimientos escritos para tomar acciones
en forma sistematica sobre las no conformidades, aunque no esta implantado y los
procedimientos normalizados se han difundido, ademas la empresa esta en proceso
de definicién de sus indicadores de gestion, lo cual ha logrado a través del programa
Paipyme ( programa de apoyo a la pequena y mediana empresa con el patrocinio de
Conindustria y PDVSA).

En cuanto a las demas categorias, impacto y desarrollo regional 38%,
planificacion estratégica 38.1%, filosofia de gestion 42,5% y recursos humanos
46.09%, todas se encuentran por debajo del 50% debido a que la empresa no tiene
previsto ni cuenta con un plan de evaluaciéon ni de desarrollo de proveedores,

aunque tiene identificados sus proveedores claves, ni tampoco cuenta con
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mecanismos que permitan asignar sus contratos en forma equitativa. No posee
planes estratégicos formales ni despliegue de objetivos a las areas funcionales.
Aunque tiene definidos mision, vision y algunas politicas como la salarial, de
seguridad, de calidad, no tiene definidos sus valores, ni se ha evidenciado que estén
en linea. En cuanto a los recursos humanos, se cuenta con mecanismos de
contratacion se evidencia la carencia de planes de evaluacion y entrenamiento del
personal. Se realizan, no periédicamente, entrenamientos informales del personal y

la gerencia y hay participacion activa de los empleados a través de reuniones.

En general, de un total de 1050 puntos evaluados se obtuvo un puntaje total
real de 330 puntos, lo que representa el 31.43% de cumplimiento. Estos
resultados reflejan que el sistema de calidad y de mejora continua de la empresa es
débil y aun necesita el 68.57% para cumplir con los requerimientos totales de la

Norma de Excelencia. (Ver grafico 3)
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Fuente: Propia

Grafico 3 Resumen grafico de resultados Norma de Excelencia
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8.3 APLICACION NORMA ISO 9000:2000

8.3.1 Presentaciéon, Descripcion y Andlisis de los Resultados

La lista de verificacion ISO 9000:2000 aplicada, contempla cinco capitulos: 4
Sistema de Gestidon de la Calidad, 5 Responsabilidad de la direcciéon, 6 Gestion de
los Recursos, 7 Realizacion del producto y 8 Medicion analisis y mejora, que se
muestran en la siguiente tabla de resultados donde se resume para cada uno de
ellos, el numero de requisitos o “Debes” totales exigidos en la norma, el porcentaje
real de conformidades, de no conformidades y el porcentaje de incompletos. El
detalle puede verse en el apéndice B, (lista de verificacion-auditoria a la empresa de
Ingenieria segun la Norma 1SO 9000:2000). (Ver tabla 5).

Tabla b
Resumen de Resultados ISO 9000:2000

Total % % %

Debes Conformes No conf. Inc.
Capitulo 4 26 46,15% 11,54% 42,31%
Capitulo 5 35 20,00% 37,14% 42,86%
Capitulo 6 14 35,71% 7,14% 57,14%
Capitulo 7 52 32,69% 34,62% 32,69%
Capitulo 8 58 20,69% 37,93% 41,38%

Fuente: Propia

En la tabla anterior se observa que en los capitulos de 5 responsabilidad de
la direccion y 8 medicion analisis y mejora, se obtuvieron los menores
porcentajes de cumplimiento: 20% y 20,69% respectivamente, debido a que no
existen evidencias del compromiso de la direccién para con el sistema de Gestidon de
la calidad, de la planificacion del sistema, ni existen revisiones perioddicas, sino
intermitentes y la informacion necesaria para la revisiéon de la direccion, en cuanto a
resultados de auditorias, retroalimentacion de los clientes, desempefio de los
procesos, estado de las acciones correctivas y preventivas y acciones de
seguimiento, no son suficientes para sustentar el sistema de gestion. En cuanto a la
Medicion analisis y mejora, la empresa no cuenta actualmente con ningun indicador

de gestion definido que garantice la retroalimentacion del sistema en forma oportuna
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y confiable y que permita tomar acciones de mejora. Existen formatos, como las
hojas de tiempo y mecanismos para obtener la informacion, sélo que no existe
ningun tipo de reporte periddico o tablero de control que indique la gestién de las
areas claves lo que dificulta la toma de decisiones. Ademas existen procedimientos
documentados para auditorias internas, acciones correctivas y preventivas, pero no

evidencia de su implantacion.

Por otra parte, en la tabla 5, se observa también que el capitulo que resulté
tener mayor porcentaje de cumplimiento es el de sistema de gestion de la calidad
alcanzando un 46,15% ya que se realizan actividades para establecer, documentar
y mantener el sistema de gestion de la calidad de la empresa, se tienen
procedimientos escritos para el control de la documentacion y de los registros, se
tiene manual de la calidad, politica y objetivos, se evidencia su difusidon, aunque no

su internalizacion y esta en proceso su implantacion.

Otros aspectos que resultaron sobre el treinta por ciento de cumplimiento
30%, fueron los capitulos 6 gestion de los recursos 35,71% y 7 realizacion del
producto 32,69%. La organizacion cuenta con las descripciones de cargo
correspondientes y la definicion de las competencias, aunque no se han implantado,
no se realiza adiestramiento sistematico, ni evaluaciones de desempefo, pero los
entrenamientos puntuales se encuentran en los expedientes del personal. Se
evidencia debilidad en la planificacion de realizacion de proyectos, no se ha
terminado con la normalizacién de sus procesos, estan definidos los procesos
claves, existen procedimientos escritos para tomar acciones en forma sistematica
sobre las no conformidades y los procedimientos normalizados se han difundido, no
se han establecido explicitamente los criterios de evaluacion y seleccion de
proveedores ni los procesos de compras, aunque se lleva claramente el proceso de
identificacién y trazabilidad de los proyectos. Se dispone de los equipos necesarios
para desarrollar el trabajo o proyectos de acuerdo a los requerimientos de los
clientes. No se cuenta con mecanismos de seguimiento y medicion necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad de los proyectos con los requisitos
determinados. La empresa esta en proceso de definicion de sus matrices de control

e indicadores.
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Tabla 6
Resultados Totales Auditoria Norma ISO 9000:2000

Descripcion Cantidad %
Total DEBES aplicables 185| 100,00%
Total DEBE conformes 53| 28,65%
Total DEBES no conformes 57| 30,81%
Total DEBES incompletos 75| 40,54%

Fuente: Propia

En la tabla anterior se observa que en general, de un total de 185 “debes”
aplicables en la norma, se obtuvo un cumplimiento de 53, lo que representa el
28,65% de cumplimiento, 57 de no cumplimiento que representa un 30,81% y un
40% restante, de aspectos incompletos debido a falta de planificacion, de control,
de medicién o de documentacion. Estos resultados reflejan que el sistema de
gestion de la calidad de la empresa no esta preparado para una auditoria externa.,
falta aun el 71,25% para cumplir con los requerimientos totales de la Norma
ISO 9000:2000. (Ver tabla 6 y grafico 4).
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Gréafico 4 Resumen grafico de Resultados Auditoria ISO 9000:2000

Los resultados obtenidos coinciden plenamente con los resultados obtenidos
con la norma de excelencia y con el analisis FODA. Se evidencia que las mayores

debilidades detectadas estan en la medicion analisis y mejora, en el caso de ISO, e
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informacion y analisis y resultados de gestion, en el caso de la norma de excelencia.
El diagndstico de la empresa de Ingenieria, esta en linea con el problema planteado

en este trabajo.

9 DETERMINACION DE PRODUCTOS Y ACTIVIDADES CLAVES DE LA
EMPRESA DE INGENIERIA E INTERACCION ENTRE LOS PROCESOS.

9.1 IDENTIFICACION DE PRODUCTOS Y SELECCION DEL SERVICIO A
CARACTERIZAR

9.1.1 Presentaciéon, Descripcion y Andlisis de los Resultados

A continuacién se identificaron los productos o servicios que presta la
empresa de Ingenieria, a través de la observacion directa, confirmando esta
informacion, con la presentacidon que la organizacion prepara para sus clientes (ver
anexo 2). Posteriormente, se escogid el producto (servicio) mas importante o
representativo que presta la empresa, basados en informacion suministrada por el
area de administracién de contratos sobre el porcentaje de ventas por producto y la
frecuencia o solicitud de pedido de cada producto en los afios 2004, 2005 y 2006.

(Ver anexo 3). Los criterios anteriores fueron confirmados por la junta directiva.

En el siguiente grafico se presenta el porcentaje de las solicitudes por cada

tipo de servicio que presta la empresa.
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Gréafico 5 Porcentaje de solicitudes por tipo de servicio

Se observa en el grafico 5, que el 89% de las solicitudes de los clientes
corresponden a servicios técnicos de Ingenieria, siguiendo el suministro de personal
técnico con 7% de solicitudes y 2% para construccion e inspeccion de obras. Los
datos fueron tomados de informaciéon suministrada por la empresa (ver anexo 3) de
los afios 2004,2005 y 2006.

En el siguiente grafico se presenta el porcentaje de las ventas de cada

servicio que presta la empresa.
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Gréfico 6 Porcentaje de ventas por tipo de servicio

Se observa en el grafico 6, que el 81% de las ventas de la empresa
corresponden a servicios técnicos de Ingenieria, siguiendo el suministro de personal
técnico con 14% de las ventas y 4% y 2% para construccion e inspeccion de obras
respectivamente. Los datos fueron tomados de informacién suministrada por la

empresa (ver anexo 3) de los afios 2004,2005 y 2006.

En la tabla 7 se presenta el resumen los servicios que presta la empresa de
Ingenieria, y los porcentajes correspondientes de los criterios mencionados

anteriormente.
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Tabla 7
Resumen Servicios que presta la empresa de Ingenieria

%
. . % de Solicitudes
Item Servicios :
Ventas por tipo de
servicio
1 Servicios técnicos de Ingenieria. Desarrollo
de Ingenieria Basica y de detalle 81 89
multidisciplinaria para proyectos industriales
2 Suministro de personal técnico 14 7
3 Gerencia de construccion 4 2
4 Inspeccién de obras 1 2
S Procura 0 0

Fuente: Propia

En la tabla anterior se observa que el servicio que obtuvo mayores
porcentajes de ventas y de solicitudes por los clientes es el de Servicios técnicos de
ingenieria. Con 81% y 89% respectivamente y en ese orden siguieron suministro de
personal, 14% y 7%, gerencia de construccion 4% y 2%, inspeccion de obras 1% vy
2% y por ultimo procura, cuyo porcentaje fue de 0 en ambos casos, lo cual quiere
decir que en los afos 2004,2005 y 2006 no hubo servicios de este tipo. Los datos
anteriores indican que el servicio mas importante o que representa a la empresa de
Ingenieria de acuerdo a los criterios utilizados es el de Servicios técnicos de

ingenieria. Por esta razén, se escogi6 este servicio, para ser caracterizado.

9.2 DETERMINACION E INTERACCION DE PROCESOS CLAVES

9.2.1 Presentaciéon, Descripcion y Andlisis de los Resultados

De acuerdo al enfoque de sistema para la gestién y de acuerdo al enfoque de
procesos, se utilizd el mapa de procesos de la empresa, (ver anexo 4), se
determinaron los procesos claves y la interaccion entre ellos, para los Servicios
técnicos de ingenieria. Este servicio consiste en desarrollos de ingenieria basica y
de detalle multidisciplinario para proyectos industriales. El resultado de este servicio
son planos y documentos de ingenieria. A continuacién se presenta el diagrama o

cadena de procesos interrelacionados. (Ver figura 6).
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Figura 6 Cadena de procesos interrelacionados de los Servicios Técnicos

de Ingenieria

En la figura anterior se identificaron los procesos claves del area comercial:
mercadeo y elaboracion de ofertas y del area de produccion: planificacion y control y
diseno (disefio de ingenieria). En cada bloque se indicaron las entradas y salidas de
los procesos. De acuerdo a este resultado, se han escogido para caracterizar, los
procesos relacionados con el area de produccion o ingenieria, ya que son los que
inciden directamente sobre el problema planteado en este estudio y serviran como

punto de partida para el disefio del sistema de informacion.
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10 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS CLAVES DEL AREA DE
PRODUCCION (INGENIERIA)

10.1 PROCESO DE PLANIFICACION Y CONTROL

10.1.1 Presentacion, Descripcién vy Anélisis de los Resultados

En la siguiente tabla (ver tabla 8) se describe el proceso de planificacion y
control del area de produccién o ingenieria, mediante la metodologia del enfoque de
sistema para la gestion y el enfoque basado en procesos, utilizando la herramienta

de diagramas de caracterizacion o PEPSC.

Se identificaron con los duenos del proceso, los clientes internos y externos,
los productos o salidas generadas en el proceso, las entradas e insumos necesarios
para obtener el producto y los proveedores internos y externos que suministran las
entradas y la descripcion de las actividades mas importantes realizadas en el
proceso de planificacion y control. Por ultimo, se identificaron los indicadores que
miden el proceso de acuerdo a la implementacion del enfoque basado en procesos
apartado 0.2 de la NORMA ISO 9001(2000)®® punto c) donde se enfatiza la

importancia de la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

Se destaca que el resultado del proceso de planificacion y control es la
planificacion detallada de los proyectos, utilizando el control de Horas-Hombre
de actividades, documentos, disciplinas, como informacién principal en la entrada,

los procesos y la salida.



Tabla 8

Caracterizacion del proceso Planificacion y Control

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Internos: Informacién: Oferta  Técnico- | Planificacion y control: Planificacién detallada: Internos: Disefio  de
-Elaboracion de Ofertas | Comercial: Asignar cédigo para proyecto, Revisar y ajustar | -Cronograma Ingenieria,

(area comercial) -Total HH asignadas listado maestro de documentos, del proyecto, Junta directiva
-Tiempos-plazo de ejecucion. Elaborar cronograma de actividades | -coordinacion de actividades, | Externos:
Externos: Clientes | .-Recursos (planificacion), -recursos por actividad. Venalum, Cabelum,
Venalum, Cabelum, | -Costo total del contrato Medir ejecucion real: HH por documento, HH | - HH por actividad (real-|Edelca, Alcasa, (ver anexo
Edelca, Alcasa, (ver|-Costo por planoy por disciplina, HH por actividad planificado) 2)
anexo 2) -Costo por HH Verificar (comparar real-planificado) | -HH por documento (real-
-Listado Maestro de documentos cronograma contra tiempo de ejecucién segun | planificado)
-Documentos comentados contrato. -HH por disciplina(real-
Equipos: Computadora impresoras | Elaborar y actualizar formato de control de | planificado)

Software: Project, Excel, Word.
Personal Técnico:
Planificador.

Instalaciones:

Oficina, mesas

Insumos: art.

Papeleria, CDS,
Oficina.

Servicios: Luz, Internet

proyectos. % de Avance
Elaboracioén de informes técnicos

-Informes técnicos
-Informes de % de avance de

proyectos (real-planificado)

%Eficacia
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10.2 PROCESO DE DISENO DE INGENIERIA

10.2.1 Presentacion, Descripcién vy Anélisis de los Resultados

En la siguiente tabla (ver tabla 9) se describe el proceso de disefio de
ingenieria del area de produccioén o ingenieria, mediante la metodologia del enfoque
de sistema para la gestion y el enfoque basado en procesos, utilizando la

herramienta de diagramas de caracterizacién o PEPSC.

Se identificaron con los duenos del proceso, los clientes internos y externos,
los productos o salidas generadas en el proceso, las entradas e insumos necesarios
para obtener el producto, los proveedores internos y externos que suministran las
entradas y la descripcion de las actividades mas importantes realizadas en el
proceso de disefio de ingenieria. Por ultimo, se identificaron los indicadores que
miden el proceso de acuerdo a la implementacion del enfoque basado en procesos
apartado 0.2 de la NORMA ISO 9001(2000)®”, punto c) donde se enfatiza la
importancia de la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso. El

desempeno puede medirse con indicadores como la calidad y la productividad.

Se destaca que el resultado del proceso de disefio de Ingenieria son los
servicios técnicos de ingenieria que contemplan Planos y Documentos de
proyectos generados en tiempo y calidad requeridos por el cliente, que se
detallan en la salida, utilizando las especificaciones del cliente y la planificacion
detallada, como informacién principal en la entrada y los procesos para la obtencion

de los resultados.



Tabla 9
Caracterizacién del proceso Disefio de Ingenieria

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Internos: Planificacion detallada: Disefio de Ingenieria: |Servicios Técnicos |Internos: Planificacion vy
Planificacion 'y  Control, | -Cronograma -Levantar informacién, |de Ingenieria: control.

Elaboracién de ofertas | del proyecto, -Calcular Planos y Documentos | Externos: Venalum,
(area comercial) -coordinacién de actividades, -Disefar de proyectos | Cabelum, Edelca, Alcasa,
Externos: Venalum, | -recursos por actividad.-coordinacion de actividades, -Dibujar generados en tiempo | (ver anexo 2)

Cabelum, Edelca, Alcasa, | -recursos por actividad. -Revisar disefio |y calidad requeridos

(ver anexo 2) - HH por actividad (internos 'y con el |por e cliente (segun

-HH por documento

-HH por disciplina

-Informes técnicos

Especificaciones técnicas, requerimientos del cliente,

Alcance del proyecto.

Equipos: Computadoras impresoras, plotter
Software: Auto CAD, Excel, Word, software de calculo
Técnico: diferentes

Personal Ingenieros

especialidades, arquitectos, estimadores de costos,

cliente, revisiones Ay B
para comentarios)
-Incorporacién de
comentarios

-Computar

-Listar materiales
-Estimar costos
-Elaborar documentos

-Armar Carpetas

especificaciones del
cliente).

-Computos meétricos,
memorias de calculo,
memoria descriptiva,
lista de materiales, de
equipos, informes
técnicos,

Especificaciones

computistas, proyectistas-dibujantes -Revisar presentacion | técnicas.
Instalaciones: Oficina, mesas de los proyectos HH por plano o
Insumos: Papeleria, CDS, art. Oficina, (calidad) documento
Servicios: Luz

Y%Eficacia

%Eficiencia, Calidad, Productividad
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11 DEFINICION DE_INDICADORES DE_ GESTION DE LOS PROCESOS
CLAVES DEL AREA DE PRODUCCION (INGENIERIA)

En la tabla 10 se observa el resultado de la definicion de los indicadores de
gestion de los procesos de Planificacion y Control y Disefio de Ingenieria obtenidos
en la caracterizacion. Se utilizé como herramienta la matriz de control y los aspectos
tomados en cuenta para esta definicion, se basaron en lo citado por CRISTANCHO
(2001)(58), teniendo claro, qué se va a controlar del proceso, quién lo va a hacer, el
lugar fisico donde se va a realizar, como se va a hacer, cuando 0 en que momento

(frecuencia) y como o con que instrumento se va a recoger la informacion.



Definicion de Indicadores de gestion de procesos claves del area de produccién (Matriz de control)

Tabla 10

PROCESO QUE QUIEN DONDE cOMO CUANDO CUANTO
EFICACIA:
) No. Proyectos: formato
o - Area produccion/ ATP.
a)N proyectos _ablertos /No Planificador planificacion y Una vez al mes 270%
. proyectos planificados o .
PLANIFICACION Y control No. Proyectos planificados:
CONTROL cronogramas de proyectos
) HH reales planificacion:
b) HH reales planificacion/ Area produccién/ Hoja control de tiempo.
HH programadas de Planificador planificacion y Una vez al mes <100%
planificacion control No. Proyectos planificados:
cronogramas de proyectos
EFICACIA:
a) HH reales o ) HH reales: Formato de|Quincenal/ En
consumidas/HH Planificador frea produccién/ oja da Tlempo @”;G')' Linea / 21| 45-50 HH/PL
rogramadas ngenieria programadas: Formato | finalizar e
P de (ATP) (SILGI) proyecto
) % Avance real: Formato de
DISENO DE b) %Avance Planificador Area produccién/ | control de proyectos Semanal = 80%
INGENIERIA Ingenieria % Avance programado:
Cronograma de actividades
Costo real:
. Formato de Hoja de Quincenal / al
c) Costo real/costo Planificador Area _ producmon/ Tlempo y tabulador de finalizar ol l < 100%
programado Ingenieria salario proyecto

Costo programado: Oferta
técnico-comercial




Tabla 10 (Continuacion)

Definicion de Indicadores de gestién de procesos claves del area de produccidon (Matriz de control)

PROCESO QUE QUIEN DONDE cOMO CUANDO CUANTO
EFICIENCIA:
HH: Formato de Hoja de
Area produccion/ Tiempo Una vez al mes/
a) HH / plano Planificador . . al finalizar cada | 45-50 HH/PL
Ingenieria Planos: Listado maestro de
proyecto
documentos
HH: Formato de Hoja de
Area produccién/ | Tiempo Una vez al mes/
b) HH/ documento Planificador - . al finalizar cada | 25-30 HH/PL
Ingenieria Documentos: Listado
proyecto
maestro de documentos
- Area produccién/ De Hoja de Tiempo Una vez al mes/ | Calcular de
DISENO DE c¢) HH/ disciplina Planificador Ingenieria al finalizar cada | acuerdo a tipo
INGENIERIA 9 proyecto proyecto
) Una vez al mes/ Revisar con data
d) HH/ actividad Planificador Area produccion/ De Hoja de Tiempo al finalizar cada de proyectos

Ingenieria

Documentos:

proyecto

para calcular

estandar
PRODUCTIVIDAD:
Encargado elaborar | Area produccién/ Para elaborar NO
Bs. /Plano ofertas Ingenieria NO DISPONIBLE ofertas DISPONIBLE
CALIDAD: )
o Satisfaccién del cliente Planificador Area produccioén/ Encuesta de satisfaccion Al finalizar cada >80%

Ingenieria

de cliente

proyecto

Fuente: Propia
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12 DETERMINACION DE INDICADORES DE GESTION DE LOS PROCESOS
CLAVES DEL AREA DE PRODUCCION (INGENIERIA)

La determinacion de los indicadores de gestion de la empresa de Ingenieria,
se realizo en reuniones con la junta directiva y los duefios de los procesos, teniendo
en cuenta los siguientes criterios: facilidad de obtencidn de la informacién para el
calculo del indicador, factibilidad de incorporar el indicador al sistema de
informacion, no confidencialidad del indicador (que el indicador no muestre
informacion que comprometa las estrategias de la empresa), aporte del indicador a
la planificacién y toma de decisiones de la empresa (al problema planteado en este

estudio). En total se utilizaron cuatro (4) criterios de seleccion.

La lista de indicadores definida en el punto 4, se presenté en una reunién, a
cada integrante de la junta directiva conformada por cuatro socios y a los duefios de
los procesos analizados, planificador y gerente de proyectos. Fueron consultadas un
total de seis (6) personas. La lista contenia ademas, los criterios antes mencionados.
Cada participante debi6é seleccionar si escogia o no, el indicador de acuerdo al

criterio. (Ver apéndice C).

En el grafico 7 se muestran los resultados de la consulta realizada. Se
escogieron entonces, los indicadores que resultaron con mayor numero de

respuestas en Sl. Es decir, respuestas en S|, mayor a 12. (Ver tabla 11 y grafico 7).

Los indicadores aprobados fueron entonces los que se muestran en la tabla
11 y grafico 7 siguientes. Sin embargo, para efectos del disefio del modelo de
informacion en su primera etapa, no se ha incluido en el sistema, el % porcentaje de
satisfaccion del cliente, debido a que deben disefiarse y aplicarse encuestas de

satisfaccion.
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Indicadores de gestion de procesos claves del area de produccién Ingenieria

item Indicadores Sl
1 N° prgyectos abiertos /No proyectos 15
planificados
3 HH reales o consumidas/HH programadas 24
4 %Avance 18
6 HH / plano 22
7 HH/ documento 22
8 HH/ disciplina 24
9 HH/ actividad 24
11 % Satisfaccion del cliente 14

Fuente: Propia

N° RESPUESTAS

30

INDICADORES

@msi
@NO

Gréafico 7

Resultados de consulta realizada sobre aprobacién de indicadores

Fuente: Propia

procesos claves




CAPITULO 5

MODELO DE INFORMACION DINAMICA PARA LA PLANIFICACION Y TOMA DE
DECISIONES DE UNA EMPRESA DE INGENIERIA

A continuacién se describe el diseno del Modelo de Informacién Dinamica

para la Planificacion y Toma de Decisiones de una Empresa de Ingenieria.

El modelo consiste en el analisis de los procesos de la organizacién,
utilizando matrices de control para determinar las variables y definir indicadores.
Posteriormente se recoge data de una manera periodica y sistematica, a través de

cartas de control.

La informacién se procesa y analiza a través de gréaficos y reportes que se
generan periédicamente. Esta informacion debe ser analizada en los diferentes
niveles de la organizacion a través de reuniones, con los grupos naturales de
trabajo, para tomar acciones y decisiones oportunas en base a hechos y cifras y a su

vez, retroalimentar el sistema.

El Sistema de Informacién de la empresa de Ingenieria (SILGI), se ha
disefiado en ORACLE 81. Se utilizan como cartas de control las Hojas de Tiempo y
las Aperturas Técnicas de Proyecto (ATP). La informacion que se recoge con estos
instrumentos sirve para el calculo de los indicadores definidos en el capitulo de

resultados.



MAPA DE PROCESOS

Mejora Continua _ T = - .

de
Procesos

Reuniones
(Jta. Directiva)

Reuniones de Gestion por proyectds
+

Acciones Correctivas y
Preventivas

Personal

— Gerencia de proyectos

. . Metodologia Resolucion de
— Equipos de Mejora Problemas

CARTAS DE CONTROL

HOJAS DE TIEMPO

[
ATP [z
e

HH por disciplica
Noviembre 2003

il

HH POR PROYECTO

lsii 30%
[

B siLal

Fuente: Propia

1 OBJETIVO GENERAL
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Prestar soporte al usuario en la interaccion con el sistema de Informacién

SILGI, facilitando la navegacion e introduccion de datos que se generen en

actividad cotidiana.

2 ACERCA DEL SISTEMA

la

Esta desarrollado con el software Developer 6l, que cuenta con las

herramientas: Form 6.0.8.8.0 para el desarrollo de las Formas o pantallas, Report

6.0.8.8.3 que facilita la creacién de los reportes que brindara el sistema, Graphics
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para la creacion de graficos ilustrativos de situaciones puntuales. Todo esto bajo el
robusto manejador de Bases de Datos Oracle 8.1, el cual brinda seguridad,

independencia de datos y conservatismo de la informacion.

3 CLAVES

Cada usuario del sistema tendra una clave definida que determinara el rango
de accion de éste en la aplicacion, esto viene dado por las actividades que realiza el

mismo en la empresa.

4 ACCESOAL SISTEMA

En el escritorio de cada estacion de trabajo se encontrara un icono
identificado por la palabra “SILGI”, sobre el cual se debe pulsar para acceder a la

aplicacion.

Sirbolo del
sistema

=qginet.log

Una vez realizado esto, aparecera la pantalla Opciones de Seguridad, que es
la presentacion inicial del sistema y donde se debe validar el usuario.
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Dpciones de Seguridad

PROGRAMA: FRWIOD

lgi®w@gu Sisiena de Informaciin LEngenieria o =om

~

ion con la B.0.

Autentificar enla B.D.

ngresar ala

Ingresar como usuatio de ls splicacion.

alir
Salir de la aplicacion

En dicha pantalla se debe pulsar el botén L para conectarse a la base de

datos,

Aparecera la pantalla que se muestra:

x
Usuatia
Clave:
Base de datos:
Coneckar I Cancelar |

En la parte de usuario se debe introducir el cédigo de usuario asignado por el
administrador del sistema, posteriormente incluir la clave y el nombre de la base de

datos (que para este sistema sera “PROD” haciendo referencia a la palabra

produccion). Después de realizado esto, se debe hacer clic sobre el botén J
para acceder a la aplicaciéon SILGI:
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Dpciones del Sistema
l _@ — - - PROGRAM:A: [T

—p,
F

Control de gestion de Prayectos y Clientes

—Planificacion y Control

Control de horas hombres v recursos foraneos.

—Hoja de Tiempo

Incluzidn de Horas Hombres Trabajadas.

Manejo de operaciones basicas administrativas

—Dfertas

Incluzidn y control de Ofertas e licitaciones.

Contiol de Correspondencias, Planos, Fologralias e Infomes Técnicos. &

Inclugidn de informacion basica del Sistema

P
¥ p

Analisis de Precios Unitarios

—Salir

Salir del Sisterna

Si esta autorizado se le presentara el menu principal con las opciones del
sistema, de lo contrario, se visualizara un mensaje de error donde se le informa que
no esta autorizado para ingresar al sistema, si esto sucede se le debe informar al

administrador del sistema.

Las opciones que esta en bajo relieve estan inhabilitadas por el administrador
del sistema, el cual en su momento oportuno las habilitara nuevamente a los

usuarios.

En la pantalla Opciones del sistema el usuario debe pulsar el botéon Hoja de

Tiempo para proceder a cargar su control de horas trabajadas.

2

Luego se aparecera una pantalla donde se detalla el nombre del usuario y la

semana activa en el sistema, ésta ya viene con los datos.
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ENTRADA

PROGRAMA:
FECHA:

DATOS DIE ENTRADA

[ S

Usuario: | [

Semana No: | [

E1R2

hd

Posteriormente se debe pulsar el boton Continua r para ingresar a la

hoja de tiempo

O el boton Salir |_|I si esta es la accion que se desea realizar.

De continuar, se ingresa a la pantalla Inclusién de horas trabajadas durante la

semana (Control de Tiempo)

T de bas Horas Trabajades durasic ls Sceasa

I ' [

Lo [ o o [ e o e [ [ e [ e ]

B R I I Y A

| 1 [ d|
Regiben: [ 1 e[ T TOTAL KOR&S [0 [ @ [ @ o[ o[ @ [ @[ &
OEBEEEH]

Esta pantalla consta de las siguientes parte: un encabezado con el logo de la
empresa, el titulo de la operacion, la fecha y el nombre del programa; una seccién

intermedia donde se carga automaticamente el Nombre del Usuario, su cargo o
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funcién dentro de la empresa, la semana activa, el afo, quien aprobd y quien la
elabor6, en estas partes no se cargara informacién, el sistema la traera
automaticamente.

La siguiente parte es donde se debe cargar la informacion, para ello se

pulsaran los botones El con lo que se desplegara una lista con los datos que
corresponden:

Al pulsar proyecto se despliega la ventana, se selecciona y automaticamente

se le asigna al campo el valor del proyecto.

Proyect ]|
001 EN CAMP: ACAGLL -]
002 HEJORAS DEL AREA, DE SCRVICIO DE LA COCINA CLLE GLR

003 NEALIZACHOHN DE MODELD DE SIMLLACION DF TURELLENCTA DE AGLIAS
F-004 Fikro de 5us potable pars cases eiOtivas
F-005 RELLENO DE TUBERIAS
005 AMPLEACICN DE GALPOM € ALMACENAMIENTE) DE MATERIALES
FoL0 PROVECTO PARA PROBAR LAS LISTAS DE DOCUMENTOS
Pl | COMSTRUCCION DFL CANAL DF DESAGLE DE MACAGLA
s GESTION ¥ CONTROL DE LA CALIDAD
PosT HH ) FACTIRARLES.
-1 CHFLRMEDAD
FOs7-2 PERMISO REMUNERADD
el PLRMISO NO REMUNERADO
FOST-4 ENTRENAMIENTO | CLRSCS
PooT5 EM ESPERA DF ASTGMACTON
FUsi-o DIAS FERLADC
pooT-7 VACACIONES
sy IMPRESION Y PLOTED
Foss MERCALED Y OFERTAS
il ADMINISTRACION
100 SISTEMAS DE INFORMACHSN, REDES ¥ SCPORTE TECHICO d
4l | Ji|
Busca Auepla I Carnelar

De igual modo las actividades son cargadas si son actividades facturables.

x
Busca F%
Sdiga Descripcion
CONTROL DE AGUAS SERVIDAS EN CAMPAMENTO MACAGLIA
P-002 MEIORAS D‘EL AREA DE SERVICIO DE LA ‘COCINA CLUB GURT
P-003 REALIZACION DE MODELD DE SIMULACION DE TURBULENCIA DE AGUAS
P-004 Filtro de agua potable para casas ejecutivas
p-005 RELLEMO QE TUBERI»QS'
p-00& AMPLIACION DE GALPON DE ALMACENAMIENTO DE MATERIALES
po10 PROYECTO PARA PROBAR LAS LISTAS DE DOCUMENTOS
FO11 CONSTRUCCION DEL CAMAL DE DESAGLE DE MACAGLUA
P06 GESTION ¥ COMTROL DE LA CALIDAD
PO97 HH MO FACTURABLES
PO97-1 ENFERMEDAD
PO97-2 PERMISO REMUNERADO
PO97-3 PERMISO WO REMUMERADO
PO97-4 ENTRENAMIENTO [ CURSOS
PO97-5 EM ESPERA DE ASIGHACION
PO97-6 DIAS FERIADOS
PO97-7 VACACIQNES
PO97-8 IMPRESION ¥ PLOTEO
pO9g MERCADED ¥ OEERT»QS
po9g ADMIMISTRACION B .
P100 SISTEMAS DE INFORMACION, REDES ¥ SOPORTE TECNICO -
4| | »

Posteriormente el cédigo del documento,



x
Busca FL%

ipo L Tipo _Codigo

FL A P-001-PL-A-02
A P-001-PL-A-03
A P-001-PL-A-04
A P-001-PL-A-05
C P-001-PL-C-01
C P-001-PL-C-02
FL C P-001-PL-C-03
C P-001-PL-C-04
C P-001-PL-C-05
] P-001-PL-M-01
E P-001-PL-E-D1

4 | »
= o

Y después se carga la cantidad de horas trabajadas segun el dia.
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Para iniciar la carga se debe pulsar el boton Agregar @ con lo que se

prepara el sistema para recibir los datos.

Una vez introducidos, se debera pulsar el boton Guarda r

los datos a las tablas del sistema.

para pasar

Si posteriormente se desea realizar un cambio en la informacion, se pulsa el

boton:

&

Y luego para salvar los cambios el botén guardar:
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Si se desea borrar un archivo debe oprimir el botén Borrar ﬂ el sistema

pedira confirmacion

Puede hacerse una impresion si se desea de la hoja de tiempo para la

semana activa, para ello se debe presionar el boton,

@

Con lo cual aparecera la vista preliminar de la pantalla con el reporte

especifico, en este momento se decide si se quiere la salida por impresora o

solamente por pantalla.

Por ultimo para salir de esta pantalla y regresar al menu de opciones se debe

pulsar el botdén salir.

4

5 ACCESO A OPCIONES DE PLANIFICACION Y CONTROL

Para ingresar a la pantalla principal del médulo Planificacion y Control se

debe pulsar el siguiente boton del menu de opciones:

En ese momento se presentara la pantalla principal de Planificaciéon y Control

que se muestra a continuacion:
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ISEIE)

PROCESOS CONSLLTAS MOOIFICAR BASE GE DATOS SALIR

PEANIRICH

'

—

GEIEE® caom

ey
Hnicio|| @ 2 A @ »| @aovss. | Boraces.. | Blroports.. | widnustie.. | Enanais.. |[Elorsder.. oo

En la cual se puede detallar cuatro opciones de menu las cuales son:

5.1 PROCESOS

Abarca las operaciones cotidianas que la empresa realiza y comprende los
submenus:

| PROCESOS

Apertura Técnica de Provecko

Listado Maestro de Documentos

Cierre Semanal

aprobar H-H

aprobar ATP

aprobar Ack, Mo Facturables

Aprobar Listado Maestro de Documentos

Establecer Semana Activa

5.1.1 Apertura Técnica de Proyecto (ATP)

A través de esta opcion se crea un proyecto con sus especificaciones
iniciales, identificando el cliente, responsables de su ejecucion, cantidad de
documentos a entregar y el tiempo que tarde en ejecutarse, entre otros datos

relevantes. Al pulsar sobre esta opcién de menu se muestra:
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lg»l%w_ APERTURA TECHICA DE PROYECTO (ATP) e,

Mo prayecta: | Descripiin: | Fochie [
Cleerite: [ @l Ublcaciin:| Y
Coord. Chente: [ Tell: [ Fac [

MEIE]

-mak I Coord. LGk | O |
Lagrin e Fjecuscitn: F. Inicio: E— FVermino: [

A IR EICIEE]

Mo | @2 AE & | e, | Borscer.. | Blrsore... | wnsows e | Hnewsa. |[Bovacer.. Hotwe-... | [LEIEI® 02010

En la parte inferior derecha de la pantalla se encuentra la barra de botones,
colocando el puntero sobre cada uno de estos se despliega una pequeia

descripcion de los mismos.

Para cargar un ATP se debe pulsar el botébn agregar y a continuacion y

Il

No. Proyecto: corresponde al codigo que identificara al proyecto.

cargando la siguiente informacion:

Descripcion: es el detalle de lo que va a realizarse o en que consiste el proyecto.

Fecha: fecha de realizacion del ATP.

Cliente: Debe pulsarse el botdn = para que despliegue la lista de los usuarios

cargados en el sistema.
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Listado de Clientes x|

: Busca |%

liente
B\ G EDELCA CLA, - OMD
PALMA PRUEBA DE CLIENTES

« | »
. Busca Aceptar Cancelar

Ubicacidn: como un cliente puede tener mas de una ubicacion, se debe seleccionar

la ubicacion pertinente a este cliente. Pulsando el boton # se muestra la lista de

ubicaciones.

Ubicaciones Clientes x|
Busca ICA%
bicacion
ICARLIACHI
| | »
Bi Acept: Cancelar

Al seleccionar la ubicacion se carga automaticamente la informacién de coord.

Cliente;
Telf.:
Fax:
E-mail:

Coord. LGI: se debe presionar el boton | y seleccionar de la siguiente lista:



usuarios x|

Busca |".fo

ombr e

arcela Barragan
snardo Toledo
Dany Perez
idrian Colmenares
Davier Zapata
liana Alviarez
adira Rivera
tungel Gonzalez
Douglas Ortiz
Phosmared Belmonte
Posé Enrique Guintana
Fadeci De La Rosa
oemi Kikushima Belisario
Peanett Sarraf o
Elizabhet Bello
[usana Pefialver
imerica Gonzalez
Pesus Colina
Fenando Palma

tinderson AC Cedefio -
P
(] | »

Busca | Cancelar |

Ger. Proyecto: nuevamente se debe presionar el boton = y seleccionar de la

siguiente lista:

Gerente de Proyecto 1'
Busca F.-"o

Izalimar Rives
Marcela Barragan
8934202  ¥snardo Toledo
13994362  Dany Perez

10392123 Adrian Colmenares
2461874 Javier Zapata
14029557 Yliana Alviarez
20806193  Yadira Rivera
4529354  Angel Gonzalez
6260056  Douglas Ortiz
14042639 Jhosmared Belmonte
3852178  José Enrique Quintana
12914946  Radeci DeLa Rosa
12892178  Moemi Kikushima Belisario
13911841  Jeanett Sarraf e
11140423  Elizabhet Bella
10389164  Susana Pefialver
10347619 America Gonzalez
14646581  Jesus Colina
11167969 Fenando Palma

13443735  Anderson AC Cedefio -
CArATRe A Al siom P o
4| | »

Busca | Cancelar |

Lapso de Ejecucion: especifica el tiempo que se estima tardara en ejecutarse el

proyecto. Ej.: 3 meses, 6 semanas.

E. Inicio: Fecha en se comienza la ejecucion del proyecto.

F. Termino: Fecha estimada de culminacion.

Alcance del Proyecto: hasta donde abarca el proyecto en su ejecucion.

85
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Documentos y/o actividades requeridas:

H-H de relevamiento: Horas que se estima se deben consumir en inspecciones o

visitas a los sitios respectivos.

H-H de Reuniones/Clientes: Cantidad de Tiempo estimado para la realizacion de

reuniones con los clientes.

Arq.: Cantidad de planos de arquitectura para este proyecto.

Civil: Cantidad de planos de indole civil.

Elec.: numero Respectivos de planos civiles.

MEC.: cantidad de planos mecanicos.

Observaciones: aquellas notas relevantes que deban acotarse al inicio del proyecto.

Una vez introducidos y revisados los datos se debe presionar el botén guardar

&

Si posteriormente se desea realizar un cambio en la informacion, se pulsa el

botdn

&

Y luego para salvar los cambios el botdn guardar.
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Después de guardar se actualizara la grafica automaticamente, asi como

también la distribucién de horas para los planos de las distintas disciplinas.

Con los botones se realiza los desplazamientos entre los distintos ATP

cargados.

Si se desea borrar el archivo actual debe oprimir el boton Borrar el sistema

pedira confirmacion.

b

Posteriormente se debe sacar una impresion del ATP cargado para ello se

debe pulsar el botén:

@

Una vez realizado esto aparece la pantalla siguiente, donde se debe precisar

las fechas correspondientes, esto con miras al reporte impreso.

PARAMETROS

i~ Parametros Adicionales

Fecha de Elaborado: |
Fecha de Aprobado: I

[25

@

una impresion preliminar del ATP como se muestra a continuacion:

Después de introducir las fechas pulsar el botén para que se muestre
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=le x|
Fitarn Ve Ayuds
B0 EX PR EE N e | 2
—r——y A
).@. . APERTURA TECNICA DE PROYECTO (ATP)
li(:]!u;'nr'u'n : {ATF)
Wombre: CONSTRUCOOM DEL CANAL DE DESAGUE DE MACACLL, o L
Chonte: VO EDELCACA -OM Wwcersbe  CARUACH
. — —
Lmai CAMPUSIITL LA DM Tax. AXAR Cowd LGt Feranda Puma.
F. ket e F. Tarmin: [ [aee—— TEsES
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Se debe precisar si la salida sera por impresora, luego pulsar el botén salir

l hasta volver a el menu de Planificacion y control

5.1.2 Listado maestro de documentos

Muestra una lista de los documentos relativos a un proyecto, su naturaleza,

tipo y las cantidades de cada uno por tipo de disciplina.

8 oracle Forms Runtime = _|=] x|
Listado Maestro de Documentos

@ PROGRAMA:FRO14
1620, LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS o v
No: Foit | ®] Provecto: FoNSTRUCCISN DEL CANAL DE DESAGUE DE MACAGUA
Tipo de Documento:  Doc [7 Pl v Fecha: [ofiizoos | Revisiom: [
No. Documento 3 5 Fecha Ult. Rev. Descripcién

PO11-PL-A-OL 1| P W a4 W] A | 20012004  PLANO ARQUITECTURA -

01 1-PL-A-0Z 1 FL E At %] A @ coinijzons  PLAND ARQUITECTURA

OIT-PLC-0L T [ @] A3 C_ @ zooyzos LMo CIVIL

011-PLE-1 1 PL E a3 | £ @ zoinijzond  PLANG ELECTRICO

011-PL-MHO1 1 P #| A [ W @] eofi/z008  FLANOMECANICO
@) ] ]
%] 4] @]
| # &
"+ ] #]
%] %] %]
| # &
"+ ] #]
%] %] %]
| # &
"+ ] #]
%] ] %]
| & w
& ] #]
%] ] %]
| 2| ) I

ARQUITECTURA: PL
CIVIL: PL

TOTAL PLANOS| 5

ELECTRICIDAD:  PL

, NGREODLIRE]

{#A Inicio H 2B e ”H & somsvs... | Elovsde ... | Blreperto...| windows we... | @imanuetd... [ oracte .. Hlobuwe- .. | [SEIDEI® 006 pm.

1]

5.1.3 Cierre Semanal
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Consiste en la carga a las tablas reales de la base de datos de la informacion
de horas trabajadas por los usuarios (previamente aprobadas por el coordinador
correspondiente), debe hacerse estrictamente como su nombre lo indica al final de

cada semana.

FECHA: 28101/2004
PROCESO DE CIERRE SEMANAL "o =

lgin@ﬂa_?u

i~ Listado de Proyectos pendientes por aprobar

Usuario Proyecto Coordinador

larcela Barragan P-006 [rmerica Gonzalez

EJECUTAR E

5.1.4 Aprobar H-H

Esta actividad de compete a los coordinadores de proyectos que tienen
personal a su cargo y consiste en revisar las horas relacionadas en los proyectos a

su cargo y determinar si estan acordes al trabajo realizado.

— =lalxl

o |gi%‘ APROBACION DE HORAS HOMBRES ‘mm
[

Semnana: [ Adar:

Cooen. DE PROVECTO: | I

Proyectos Asignades

DETALLES |-

El

Mo | @2 AE & | e, | Borscer.. | Blrsore... | wnsows e | Hnewao. |[Bovacer.. Hoewe-... | [LEIEI® 02070




5.1.5 Aprobar ATP
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A través de esta opcidn las personas autorizadas revisan los ATP cargados

por los coordinadores, con la finalidad de certificar la valides de
introducidos.
— =l8] x|
—
| Iggm_ ‘ APERTURA TECNICA DE PROYECTO (ATP) P
MoProyecto: o110 Descripeiin: [CONSTRUCCION DEL CANAL DE DESAGLE DE MACAGLEA Fecha: [ oomizoos
Cliente: .v.6. EDE\CA C.A, - 00 ¢l Ublcaciin: Eaauach -l
Coord. Cliente:  FELRTS Campos Tell: bzzese0rzi0 Fae  fasaz:
E-maik camPos@EDELCA.CoM Coord. LGI: Fanando Paima @] Ger.Proyecto:  Doando viarrosl @]
| Lapsode Ejecucién: Ereses F. Inicio: [T oioeizoon  FTermines [ oioazoos
CM!M‘:‘OND&TOW[O&IIA!I\O&L(MMD!S&MMMMW
:::' HH % ma o |~omsmmmsmn:mmr:
Gondnado 11| e e
e 5| e e e e i
_— 301 W o e o W M robar
p.:;‘n. Y - ._._L_..__'__',’f ----- et w
e P
%!QC : /J:/, o LS - =
e INZEREEIETE

Binico| | @ 2 A & * | Beovsr.| Eorsde .| Breport. | wrdows .. | Elmarwal|[@oracte. Hlobu..| Towsce.| I EIEI® os00pm

5.1.6 Aprobar Act. No Facturables

los datos

Se refiere a las actividades que no van relacionadas directamente con los

proyectos, pero que los usuarios relacionan en el control de tiempo, como

vacaciones, enfermedades, permisos, etc.



10D, APROBARACTIVIDADES NO FACTURABLES o

NOMBRE CARGO CODIGO ACTIVIDAD SUPERVISOR APROBAR
M =

T G ) G

B

FAECIRIEICTE ]

5.1.7 Aprobar listado maestro de documentos
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Consiste en la revision de la lista de documentos que se van a realizar en un

proyecto, de manera de certificar el nombre y cantidad de los mismos.

LT =T | Proyecto: FCRSTRUCCITH D€L CANAL D€ DESAGLE € MACAG.A
Tipo de Documenta: Do [ L= Techa: 112000 Rewiside: [ 5

orm
LR W
T [ e w e
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5.1.8 Establecer semana activa

Precisa la semana que esta en curso y a la cual se le iran relacionando las

horas trabajadas.
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5.2 CONSULTAS

En este submenu se presentan las siguientes opciones:

COMSLLTAS

' Hojas de Tiempo por Aprobar

I Hojas de Tiempo Aprobadas
Apertura Técnica de Proyvecto
Listado Maestro de Documentos

5.3 MODIFICAR BASE DE DATOS

En este submenu se presentan las siguientes opciones:

| MODIFICAR BASE DE DATOS
Hoja de Tiempo
Apertura Técnica de Provecko
‘ Listado Maestro de Documentos

5.4 SALIR

Este icono permite la salida del sistema:

SALIR
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Este mddulo del sistema se implementd en el afio 2004, esta previsto

implementar los moédulos de Ofertas y Mercadeo a comienzos del ano 2008. el
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resultado obtenido del sistema de informacién fue exitoso, ya que permitid obtener

informacion oportuna para la planificacién y toma de decisiones de la empresa.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos a partir del estudio realizado, se presentan a

continuacioén las siguientes conclusiones:

1.

Se determiné la situacion actual de la empresa de Ingenieria mediante un
diagnostico empresarial, utilizando la norma de excelencia de gestion de la
C.V.G. y la norma ISO 9000:2000. Se encontr6 en la primer caso un
cumplimiento del 31.43% y en el segundo un 20,69%, evidenciando debilidad
general en el sistema de gestidn de la calidad y el sistema de mejora de la
empresa. Hubo coincidencia en cuanto a la debilidad en las areas de
informacion y analisis y medicion analisis y mejora y fortalezas en mercadeo
y gerencia de procesos con lo cual se confirmé el problema planteado en este

estudio.

Se determinaron los productos de la empresa de Ingenieria y de acuerdo a
los criterios de porcentaje de ventas y porcentaje de frecuencia de pedido se
encontré que el servicio mas representativo de la empresa es el de Servicios
técnicos de ingenieria. Este servicio consiste en desarrollos de ingenieria

basica y de detalle multidisciplinario para proyectos industriales.

Se identificaron los procesos claves de los Servicios técnicos de ingenieria y
la interrelacién entre ellos. Los procesos que resultaron del area comercial
fueron mercadeo y elaboracion de ofertas y del area de produccion

planificacion y control y disefio (disefio de ingenieria).

Se escogieron para caracterizar, los procesos relacionados con el area de
produccion o ingenieria, ya que son los que inciden directamente sobre el
problema planteado en este estudio y sirvieron como punto de partida para el

diseno del sistema de informacion.
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5. Se caracterizaron los procesos de planificacién y control y disefo (disefio de
ingenieria), encontrando clientes, proveedores, entradas, salidas, recursos e

indicadores de eficacia y eficiencia para cada uno de ellos.

6. Se definieron los indicadores para cada proceso a través de matrices de
control y determinaron los indicadores para los procesos claves del area de
produccion, mediante consulta realizada a la junta directiva y a los duefios de
los procesos, encontrandose: No. proyectos abiertos /No proyectos
planificados, HH reales o consumidas/HH programadas, %Avance, HH /
plano, HH/ documento, HH/ disciplina, HH/ actividad, % Satisfaccion del

cliente.

7. Se disend el modelo de sistema de informacion de la empresa de Ingenieria
(SILGI), comenzando con los procesos claves del area de produccion,
utilizando la captacion de datos en linea a través de hojas de control de
tiempo y aperturas técnicas de proyecto (ATP) y utilizando los reportes,
graficos y reuniones como informacién dinamica para la toma de acciones y

decisiones oportunas.

8. El sistema de captacién y procesamiento de la informacion fue disefiado en
ORACLE 81. Este manejador de base de datos brinda seguridad,
independencia de datos y conservatismo de la informacién ademas de otras

bondades de capacidad de informacion, ideales para empresas de ingenieria.
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RECOMENDACIONES

De los resultados obtenidos a partir del estudio realizado, se recomiendan las

siguientes acciones:

1.

Del analisis FODA se recomienda, contactar a instituciones que coordinen los
programas de apoyo y desarrollo de proveedores con respecto al control de

gestion e informacién y analisis.

Desarrollar programas de capacitacion para formar personal en areas de

planificacion, informacion y analisis y control de gestion.

Se recomienda a la empresa de Ingenieria caracterizar todos los procesos
que intervienen en los servicios o productos claves, para garantizar un

adecuado flujo de informacién.

Se recomienda incorporar en esta etapa del sistema de informacion, la

encuesta de satisfaccion del cliente.

Una vez caracterizados todos los procesos claves, se recomienda
incorporarlos por modulos al sistema de informacion (SILGI), ofertas,

administracion, entre otros.

Se recomienda analizar las alternativas existentes de software libre en cuanto
a costo, capacidades y soporte técnico, dado el alto costo de licencias y poca

disponibilidad de personal especializado en ORACLE.

Se recomienda realizar mantenimiento trimestral al sistema, para garantizar el

buen funcionamiento del mismo.
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