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Resumen
En el siguiente proyecto se realizó un autodiagnóstico para detectar el estado de avance de las actividades del departamento referentes al Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA y el diseño y planificación de nuevas actividades concernientes al tema. Para la ejecución de este trabajo se empleó una metodología basada en un diseño No experimental del tipo descriptivo-aplicado, mediante la aplicación de entrevistas y observaciones directas en el lugar de trabajo, con lo cual se determinaron las actividades a realizar para la implantación del modelo. Teniendo en cuenta esto, se planteó como objetivo general: “Implantar el Modelo Excelencia de Gestión C.V.G. EDELCA (M.E.G.E.) en el Departamento Gestión de Proyectos”. Durante la realización del proyecto se utilizaron como instrumentos el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA, distinto material bibliográfico, documentación interna de la empresa, equipos  y material de la unidad. Con el producto de este proyecto, se persigue adecuar las actividades desarrolladas en el departamento a la nueva cultura de mejoramiento continuo que pretende arraigar la empresa en todas sus unidades, en búsqueda de mejorar su desempeño y de la excelencia de gestión.

Introducción
Actualmente son muchas las organizaciones que buscan iniciar nuevos caminos dirigidos a la excelencia de gestión, con la finalidad de generar beneficios y crear valor dentro de la organización a través de estrategias innovadoras de desarrollo y crecimiento.

C.V.G. Electrificación del Caroní C.A. con la puesta en marcha del Modelo de Gestión basado en la Norma C.V.G. Excelencia de Gestión, hace necesaria la implantación o instalación de la filosofía de Mejoramiento Continuo en todas y cada una de  las unidades organizativas de la empresa.  Esto origina la necesidad de generar cambios en la metodología de trabajo existente de forma gradual, continua y progresiva.

En este estudio se procederá a implantar el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA en el Departamento de Gestión de Proyectos lo que permitirá conocer su situación interna y plantearse acciones de mejora con base en los resultados obtenidos en la autoevaluación, impulsando procesos capaces de convertirlo en una unidad altamente competitiva con altos niveles de desempeño y que permita su continuidad en el tiempo.

La investigación realizada es de tipo Descriptiva – Aplicada, debido a que se analizaron las actividades internas permitiendo tomar acciones de mejora como el diseño y aplicación de distintos instrumentos para las respectivas mediciones de los distintos aspectos referidos en la Norma.

El procedimiento que permitió lograr los objetivos del presente trabajo implicó los siguientes pasos: Conocer y estudiar el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA, conocer y entender los objetivos y funciones del Departamento, así como conocer y entender los procesos, productos y/o servicios claves que se generan en el Departamento de Gestión de Proyectos.

Seguidamente se presenta el resultado de la investigación realizada de acuerdo a la siguiente estructura: 

· Capítulo I: Se define el problema que da origen al proyecto.

· Capítulo II: Se describe todo lo que respecta a la empresa C.V.G EDELCA.

· Capítulo III: Se encuentra todo el soporte teórico que se necesita para la realización de los objetivos planteados.

· Capítulo IV: Se plantea la metodología usada para la ejecución del proyecto.

· Capítulo V: Se encuentra en forma detallada la situación actual de la situación del Departamento en estudio.

· Capítulo VI: Se presenta todos los resultados obtenidos.

Finalmente se presentan las conclusiones obtenidas y las recomendaciones emitidas.
CAPÍTULO I

El problema
En este capítulo se describe el problema que produjo la realización de esta investigación dentro del Departamento de Gestión de Proyectos, así como el alcance e importancia de la investigación y los objetivos que se establecieron para la ejecución de la misma.

1.1 Planteamiento del problema

C.V.G. Electrificación del Caroní C.A. (EDELCA), empresa tutelada por la Corporación Venezolana de Guayana fue creada con la misión de producir, transportar y comercializar energía eléctrica a precios competitivos, en forma confiable y en condiciones de eficiencia y rentabilidad.  La estrategia que utiliza para alcanzar estos objetivos, es el desarrollo hidroeléctrico del Río Caroní que en su parte baja comprende cuatro centrales hidroeléctricas: Guri, Macagua, Caruachi y Tocoma, las dos últimas en proceso de construcción.

Para ello, C.V.G. EDELCA se ha planteado implantar como filosofía de gestión, la Norma C.V.G. Excelencia de Gestión con el enfoque de la Norma Malcom Baldrige con miras a lograr un desempeño superior y sostenido, orientado al desarrollo de una cultura de mejoramiento continuo en búsqueda de la excelencia.
El Departamento de Gestión de Proyectos como unidad productiva perteneciente a la empresa, se ha planteado como uno de sus objetivos implantar los aspectos del Modelo de Excelencia de Gestión creando las condiciones necesarias que permitan la mejora progresiva, impulsando procesos capaces de convertir al Departamento en una unidad altamente competitiva y con altos niveles de desempeño.  Cabe destacar que el Departamento, no estaba aplicando dicho Modelo de Excelencia de Gestión dentro de la unidad. Solamente se realizaba el informe de autodiagnóstico a finales de cada año.

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal implantar el Modelo Excelencia de Gestión C.V.G. EDELCA en el Departamento Gestión de Proyectos  y desarrollar un sistema para el seguimiento y control de su implantación.

1.2 Alcance
Esta investigación dirigió a la implantación del Modelo Excelencia de Gestión C.V.G. EDELCA en el Departamento Gestión de Proyectos.  Este estudio le permitirá a la Unidad, determinar las áreas de oportunidad con relación a la adecuación a los aspectos relativos al Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA. Igualmente le permitirá planificar las actividades y recursos a utilizar para la documentación de los procesos claves que en ella se realizan, de manera que la Unidad logre un mejor desempeño de sus funciones, involucrándose en la cultura y filosofía de mejoramiento continuo que desea implantar la empresa en búsqueda de la excelencia.

De igual manera, este estudio de investigación permitió que se conozcan todos los procesos claves que realiza el Departamento y los recursos, tiempo y actividades que se deben realizar para la futura documentación o normalización de los mismos y para que posteriores investigaciones estudien  e innoven actividades para el mejoramiento continuo de dichos procesos y por ende, de la Unidad. También permitió conocer el estado actual de la Unidad en cuanto a aspectos tales como selección, capacitación continua, compensación y salud del personal, identificación y grado de satisfacción de los clientes, planificación y despliegue de los objetivos del Departamento, entre otros que se desglosaran en el transcurso de la elaboración del informe.

1.3 Importancia del trabajo

Este trabajo de implantación del Modelo Excelencia de Gestión C.V.G. EDELCA en el Departamento Gestión de Proyectos será de vital importancia tanto para la unidad como para la empresa, ya que permitió la adecuación a los aspectos del modelo anteriormente nombrado en las áreas en donde exista la oportunidad. Se desarrolló un plan estratégico para la documentación de todos sus procesos, logrando una de las primeras metas para lograr la excelencia de gestión e involucrar de una manera más directa y tangible al Departamento con esta filosofía de mejoramiento continuo que persigue la empresa.  Al mismo tiempo esta investigación permitió conocer a profundidad cada uno de los procesos claves que se llevan a cabo en el Departamento, conociendo de esta manera los insumos de estos procesos, quienes son sus proveedores, las actividades que se desarrollan dentro del mismo, el producto de dichas actividades y sus respectivos clientes tanto internos como externos, así como conocer el grado de satisfacción de los mismos.  

De igual manera, sirvió como base o guía para próximos estudios relacionados al tema y como modelo del proceso a seguir  para la implantación de la gerencia de procesos en cualquier otro departamento. 

1.4 Objetivos

Con el desarrollo de esta investigación se logró alcanzar los siguientes objetivos:

1.4.1 Objetivo general
· Implantar el Modelo Excelencia de Gestión C.V.G. EDELCA (M.E.G.E.) en el Departamento Gestión de Proyectos.

1.4.2 Objetivos específicos

· Estudiar el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA.

· Realizar un autodiagnóstico con relación al modelo para establecer un plan de acción con base a las áreas de oportunidad detectadas durante el proceso.

· Adecuar al Departamento los aspectos relativos al Modelo Excelencia de Gestión.

· Hacer seguimiento a los medios de divulgación de la Filosofía de Gestión dentro de la Dirección de Expansión de Generación.

· Diseñar encuesta por producto del Departamento que permita determinar el grado de satisfacción del cliente e implementarla como mecanismo para la evaluación y toma de acciones para mejorar la gestión.

· Elaborar un plan de actividades del Departamento.

· Evaluar el Diagrama de Caracterización de la Unidad.

· Identificar los procesos claves de la Unidad.

· Desarrollar el Mapa de Procesos de la Unidad.

· Desarrollar los Mapas de Relaciones de los procesos claves de la Unidad.

· Elaborar la Lista Maestra de documentos de la Unidad.

· Conceptualizar el Plan Maestro para la implantación de la Gerencia de Procesos en Departamento de Gestión de Proyecto. 

· Diseñar un sistema para el seguimiento y control de la implantación del Plan Maestro y normalizar el indicador.

· Normalizar los indicadores del Departamento a través de los 7 pasos de la norma Excelencia de Gestión.

CAPÍTULO II

Generalidades de la empresa
En este capítulo se describen aspectos importantes relativos a la empresa C.V.G. EDELCA, así como también aspectos concernientes a la unidad de la empresa en donde fue elaborado este trabajo.

1. Antecedentes

En Venezuela, específicamente en el Estado Bolívar, se encuentra el río de mayor potencial hidroeléctrico del país: El Caroní, una fuente de energía abundante renovable y no contaminante donde se genera más de la mitad de la electricidad que se produce en el país.

La existencia de un potencial hidráulico en el Río Caroní y la urgente necesidad nacional de contar con energía eléctrica en cantidades suficientes para el desarrollo económico y social del país que además pudiera generarse a bajos costos y con garantía de previsión a largo plazo, motivó al Estado Venezolano a nombrar un grupo de ingenieros para investigar las posibilidades de desarrollo hidroeléctrico del Río Caroní.

Dicho grupo se denominó “Comisión Especial de Estudio para la Electrificación del Caroní”, originalmente adscrito  en ese momento al Ministerio de Fomento. A partir de 1955 se definió el primer anteproyecto de construcción de la central hidroeléctrica Macagua I, sobre el cauce del Río Caroní a 9 Km. de Puerto Ordaz y a 10 Km. aguas arriba de la confluencia del Río Caroní con el Río Orinoco con las características deseadas de simplicidad economía y flexibilidad.

Esta obra empezó a construirse en 1956 y fue concluida en el año 1961 es del tipo “A filo de agua” es decir, que no requiere de almacenamiento para su operación, cuenta con seis generadores con una capacidad instalada de 370.000 kilovatios.

El 26 de diciembre de 1960 se crea la Corporación Venezolana de Guayana y lo que era la comisión de estudios para la Electrificación del Caroní, es asignada a la C.V.G. en forma de dos Divisiones: la División de Construcción de Centrales Hidroeléctricas que en aquel momento tenía la responsabilidad de adelantar los estudios para el desarrollo hidroeléctrico de Guri. La necesidad de aprovechar el gran potencial hidroeléctrico del Río Caroní dio lugar al nacimiento de EDELCA; el 23 de julio de 1963 se construyó formalmente la Empresa C.V.G. Electrificación del Caroní C.A. (EDELCA) y ese mismo año inició sus operaciones.

El aprovechamiento hidroeléctrico del Río Caroní está vinculado con el posterior surgimiento de Ciudad Guayana y el desarrollo industrial de sectores como el hierro, el Acero y el Aluminio. Además de la creación de empresas asociadas a su respectiva transformación en materias primas y productos terminados.

La C.V.G. EDELCA, fue creada con la tarea de aprovechar íntegramente el vasto potencial hidroeléctrico de Caroní y su política es la de promover el agua como fuente alterna de energía en Venezuela para disminuir el uso de combustibles fósiles en la generación de electricidad, esta empresa, además de cumplir con su función principal que es la generación de hidroelectricidad, también se ocupa de proyectar y construir los sistemas de transmisión para llevar la energía desde Guri y Macagua hasta el Centro del país. Para la transmisión de la energía que se genera actualmente en EDELCA se han instalado líneas de 13.8, 34.5, 115, 230, 400 y 800 KV de tensión, esta empresa de generación hidroeléctrica es la base fundamental del desarrollo industrial de Guayana, pues las empresas del Hierro y el Aluminio ubicadas en a zona funcionan gracias a la energía segura y económica que le suministra EDELCA.

Anteriormente con el aporte de las centrales de Guri y Macagua I, se lograba un ahorro de 300 mil barriles diarios de petróleo, los cuales aumentaron con la construcción del proyecto Macagua II, el cual es el primer proyecto del bajo Caroní aguas a bajo del proyecto Guri. Con la culminación de Macagua II, se conformó la central hidroeléctrica 23 de Enero, inaugurada el 23 de Enero de 1997, la cual agrupa en sí a los proyectos de Macagua I y II.

En la actualidad EDELCA se encuentra en pleno desarrollo de dos nuevos proyectos, el programa de ejecución de nuevas centrales para explotar el potencial hidroeléctrico del Río Caroní está asociado directamente a los requerimientos que plantea la demanda nacional. En este contexto, Caruachi y Tocoma conforman los proyectos en desarrollo del bajo Caroní, con una potencia total instalada de 2160 MW, cada uno. (Ver Figura 1)

Dada la disposición y el interés nacional de consolidar una relación comercial fronteriza que a la larga facilite la incorporación de Venezuela al MERCOSUR, se consideró estratégico satisfacer las necesidades de energía de la ciudad de Boa vista al norte de Brasil, a través de un contrato de suministro eléctrico entre ELECTRONORTE (Brasil) y EDELCA, el cual se firmó en el mes de Abril de 1997. El mencionado sistema parte de la existente Sub-Estación Macagua II a 400 KW, con una línea de transmisión a ese nivel de tensión, de aproximadamente 290 Km. de longitud hasta la Sub-Estación Las Claritas.
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Figura 1.  Sistema de distribución eléctrico de EDELCA.

Desde allí  parte una línea de 230 KW. de aproximadamente 200 Km. de longitud que llega a la Sub-Estación  Santa Elena de Uairén seguido de un tramo a esa misma tensión de 5 Km. de longitud, hasta la frontera con Brasil (Paraima), punto en el cual se conectará con la línea ya construida por ELECTRONORTE y que llega a la ciudad de Boa Vista.

Entre Macagua y las Claritas se encuentra la Sub-Estación El Callao, la cual se conecta con la existente Sub-Estación El Callao, a fin de reforzar el  suministro a la zona Macagua - Upata - El Callao - Tumeremo y mejorar considerablemente la calidad del servicio en este eje poblacional. Es de destacar que el compromiso de venta de energía eléctrica a Brasil tiene previsto en el primer año, el suministro aproximado de 23 MW, alcanzándose en los 20 años de duración del contrato los 189 MW. 

El proyecto Caruachi, según la planificación de la empresa debe entró en operación en el año 2003 (suponiendo un escenario medio de consumo de energía) y en la actualidad se encuentra, aproximadamente en un 98.8% de su construcción total. Tocoma debe entrar en operaciones 5 años después que Caruachi y, actualmente ya se ha completado toda la ingeniería relacionada al proyecto, a la vez que se han comenzado las obras civiles del mismo. De esta manera se sumarán a las otras represas que se encuentran allí asociadas, como lo son Guri (10.000 MW.), Macagua 1 (360MW.), Macagua II (2376 MW.) y Macagua III (164 MW.).  Por otro lado, también existen grandes potenciales de desarrollos en el alto Caroní como lo son las represas Tayucay (3.100 MW), Eutobarima (2900 MW), Aripichi (1300MW) y Auraima (1.800 MW), siendo éstas los proyectos futuros que tienen planificado EDELCA para que sean fuente inicial en el presente siglo. (Ver Figura 2)
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Figura 2.  Proyectos Alto Caroní.

Aguas arriba deL Río Caroní, EDELCA estudia hacer un trasvase de aguas del Río Caura hacía el Río Paragua, lo que significa un paso de agua de l000 m3/seg. promedio por año.  Este proyecto permitirá generar a un muy bajo costo, unos 10.000 GW.  por año, con el equipamiento ya instalado en el bajo Caroní.

2.  Objetivos de la empresa
2.1   Objetivos generales

· Generar y transmitir energía eléctrica en forma confiable y con altos estándares de calidad.

· Desarrollar y construir los proyectos necesarios de acuerdo al crecimiento de la población para cubrir la demanda de Guayana y el país.

2.2   Objetivos específicos

· Producción de Energía: Operar y mantener las instalaciones existentes para el óptimo aprovechamiento.

· Construcción de Obras, Generación y Transmisión: Expandir la capacidad de generación y transmisión de energía hidroeléctrica; para ello se concluirá el proyecto Caruachi e iniciará la construcción de la presa Tocoma y demás sistemas con el fin de aprovechar el potencial del bajo Caroní a un buen costo, seguro, renovable y no contaminante.

· Ventas: Maximización del volumen de ventas aumentando su calidad y confiabilidad de servicios.

· Eficiencia: Elevar la eficiencia en el área operativa y administrativa.

· Recursos Humanos: Elevar el nivel técnico con respecto a la administración de sus recursos humanos.

Política

EDELCA, se basa en las siguientes políticas para la toma de decisiones:

Operaciones

Se mantienen las instalaciones buscando tener altos niveles de eficiencia para producir energía, con calidad y confiabilidad cumpliendo los siguientes pasos:

· Mantener el nivel adecuado que permita cumplir con la demanda.

· Cumplir con las funciones de Mantenimiento.

· Colaborar con las instituciones responsables a la preservación de las cuencas de interés.

Finanzas

Cumplir con las obligaciones y compromisos financieros a la fecha de vencimiento; utilizar servicios de auditoria para  juzgar los estados financieros.

Desarrollo

Realizar estudios de expansión delegando y supervisando la calidad de los trabajos.

Suministros

Realizar las diferentes compras bajo condiciones razonables de calidad, precio y oportunidad.

Personal

Reclutar al personal requerido mediante la selección del mismo de acuerdo a los requisitos exigidos por la  empresa.

3. Misión

La misión de EDELCA es producir, transportar y comercializar energía eléctrica a precios competitivos, en forma confiable y en condiciones de sustentabilidad, eficiencia y rentabilidad.

4. Valores

· Humanismo: Entendiendo por tal una gestión con sentido de justicia, pluralista y participativa, orientada al desarrollo integral de sus trabajadores, a la integración del factor ambiental en sus actividades y al compromiso social con las comunidades vinculadas a ellas.
· Participación: Consiste en la promoción de una cultura que valora y motiva la generación compartida de ideas, opiniones y sugerencias, dirigidas al mejoramiento continuo de la organización. Cultura que incorpora los aportes de las comunidades e instituciones nacionales e internacionales relacionadas, estimulando la creatividad de todos los miembros de la empresa.
· Respeto: Constituye el trato justo y considerado entre los trabajadores, hacia el ambiente, instituciones y organismos, clientes y proveedores, ciñéndose a la normativa de toda índole que incide sobre su actividad.
· Honestidad: Refleja el comportamiento ético de sus autoridades, cuerpo gerencial y trabajadores, tanto dentro como fuera de la organización, con sentido de justicia y honradez, y la gestión transparente de todos los procesos administrativos con estricto apego a las normas.
· Competitividad: El conjunto de conductas de todos los niveles de la organización que permiten disputar o contender con los demás agentes del mercado en la prestación del servicio eléctrico, con alta calidad y al menor costo posible.
· Excelencia: Búsqueda de la calidad superior y perfección, a través de mejoramiento continuo de su gente y de sus procesos internos, en el logro de las metas propuestas y en el servicio que suministra, a nivel de organizaciones de clase mundial.
· Compromiso: Se manifiesta por la identificación y lealtad del trabajador con la empresa, la mística en el trabajo y el sentido de responsabilidad en una institución en la que prevalece el trato justo y se ocupa del desarrollo integral del trabajador y su calidad de vida. 
5. Visión

La visión de EDELCA es  la siguiente: “Empresa de servicio eléctrico de clase mundial, líder en desarrollo sustentable, pilar del progreso del país”.

La visión de la organización por áreas de negocios comparte los siguientes lineamientos:

· Ofrecer un servicio de excelente calidad.

· Disponer de un Recurso Humano competente.

· Compromiso con la conservación ambiental.

· Satisfacer los requerimientos de sus clientes, accionistas, proveedores y de la comunidad.

· Ser eficientes y rentables.

· Disponer de tecnología de vanguardia.

6. Importancia económica de EDELCA para Venezuela

El sector eléctrico venezolano es el área de la economía venezolana que ha presentado más logros en los 45 años de la democracia en el país.  En efecto no sólo han sido logros técnicos de importancia mundial como el desarrollo del Caroní (Macagua, Guri) y un Sistema de Transmisión alta tensión, sino que ha logrado llevar la electricidad al 95% de los venezolanos y hasta las zonas más apartadas de la geografía nacional. Venezuela es el país de mayor grado de electrificación de América Latina y es el que muestra el mayor consumo de KW/hora por habitantes de esta región del mundo.

C.V.G. EDELCA se ha fortalecido dentro del mercado de la industria en su condición de suministradora de grandes bloques de energía a los entes de distribución estimándose en un 70% su participación actual en lo que respecta a producción nacional de electricidad. En tal sentido, es de señalar que la capacidad instalada en Guri asciende a 10 millones de Kilovatios, a lo cual se agrega el potencial de aproximadamente 3 millones de Kilovatios que suministra Macagua  I, II y III el aporte de ambos equivalen a un ahorro de 380 mil barriles diarios de Petróleo. C.V.G. EDELCA es la principal compañía generadora de electricidad del País y su mercado lo constituyen las empresas básicas de la región de Guayana y las que integran al sistema Interconectado. (Ver Figura 3)
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Figura 3.  Sistema Interconectado de EDELCA.

C.V.G EDELCA en su larga y productiva trayectoria ha demostrado contar con los recursos necesarios para la construcción de centrales hidroeléctricas de avanzada tecnología, y además ofrece un servicio eléctrico de calidad y confiabilidad que ya se extiende más allá de nuestras fronteras, como quedó plasmado en 1992 con la interconexión Venezuela - Colombia a través de la Sub-Estación Cuatricentenario - Cuestecitas.

7. Centrales hidroeléctricas 

La cuenca del río Caroní está situada en el estado Bolívar, al sureste de Venezuela, aproximadamente entre  3° 40’  y 8° 40´ de latitud Norte y entre 60° 50’ y  64° 10’ de longitud Oeste.  Esta cuenca hidrográfica cubre aproximadamente 95.000 Km2 (10.5% del territorio venezolano) de los cuales, 47.000 Km2 corresponden al Alto Caroní, desde su nacimiento en la frontera con Brasil hasta la confluencia con el río Paragua; 33.000 Km2 forma la cuenca del río Paragua y los 15.000 Km2 restantes corresponden al Bajo Caroní, desde la unión con el río Paragua hasta su desembocadura en el río Orinoco.  (Ver Figura 4)
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Figura 4.  Ubicación del Proyecto Bajo Caroní.
Dicha cuenca posee el  mayor potencial hidroeléctrico de Venezuela y uno de los mayores del mundo. Se estima este potencial en 26.000 Megavatios en toda la cuenca, de los cuales 17.000 aproximadamente corresponden al Bajo Caroní.   C.V.G. EDELCA para aprovechar este vasto potencial hidroeléctrico, ideó el Plan de Desarrollo del Bajo Caroní, el cual está conformado por conjunto de centrales hidroeléctricas que se describen a continuación. (Ver Figura 5) 
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Figura 5.  Distancia y elevación del Proyecto Bajo Caroní.

8.1 Central hidroeléctrica Macagua I

La Central Hidroeléctrica Macagua I, fue la primera construida en los llamados saltos inferiores del río Caroní, a 10 Km. de su desembocadura en el río Orinoco, en ciudad Guayana, estado Bolívar. Fue un aprovechamiento a filo de agua, es decir, que no requirió la formación de un embalse para su operación. Alberga 6 unidades tipo Francis, cada una con una capacidad nominal promedio de 64.430 kilovatios. (Ver Figura 6)

Su construcción se inicio en 1956 y en 1959 entró en funcionamiento la primera de sus unidades, en 1961 se puso en operación la última de ellas, para alcanzar una capacidad instalada total de 370 megavatios.

8.2  Central hidroeléctrica Raúl Leoni (GURI)

En el cañón de Nekuima, 100 Km. aguas arriba de la desembocadura del río Caroní en el Orinoco, se levanta imponente la infraestructura de la central hidroeléctrica “Raúl Leoni”, con 10 millones de kilovatios en sus dos casas de máquinas. (Ver Figura 7)
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Figura 6.  Central Hidroeléctrica Macagua I.

En los actuales momentos, Guri es la segunda planta hidroeléctrica de mayor potencia instalada en el mundo, después del complejo binacional de Itaipú: Brasil- Paraguay.

En relación con el embalse, Guri se encuentra en octavo lugar entre los diez de mayor volumen de agua represada.

La generación de esta planta podrá alcanzar los 50.000 GW. al año, capaces de abastecer un consumo equivalente a 300.000 barriles diarios de petróleo, permitiendo cumplir con la política de sustitución de termoelectricidad por hidroelectricidad, con el fin de ahorrar combustibles líquidos que pueden ser utilizados para su exportación o su conservación con otros fines.
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Figura 7.  Central Hidroeléctrica Raúl Leoni (Guri).
El desarrollo de Guri responde no solamente al acelerado crecimiento de la demanda energética del país, sino también a la necesidad de afirmar la capacidad que se había instalado en Macagua, cuya generación dependía de las temporadas de verano e invierno.

La ejecución de esta obra en su primera fase comienza en 1963 y finaliza en 1978, con una capacidad de 2.065 Megavatios en 10 unidades, con el embalse a la cota máxima de 215 metros sobre el nivel del mar. La etapa final de la represa de Guri, fue concluida en 1986.

Es importante señalar que tanto EDELCA como las empresas contratistas y de ingeniería venezolana, aumentaron progresivamente su aporte en el proyecto y la construcción de la obra.  Así fue como la ingeniería del proyecto pasó de un alto nivel de dependencia extranjera en su primera etapa, a un mayoritario nivel de ejecución de EDELCA, con participación de un significativo grupo de ingenieros y asesores venezolanos incorporados al proyecto.

Gracias a la energía económica y confiable suministrada por Macagua y Guri, ha sido posible el desarrollo y expansión industrial de Guayana. 

8.3  Central hidroeléctrica Macagua II

La central hidroeléctrica de Macagua II es el tercer proyecto hidroeléctrico construido en el río Caroní. Conforma, conjuntamente con la central Macagua I, el complejo hidroeléctrico “23 de Enero”. (Ver Figura 8)
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Figura 8. Central hidroeléctrica Macagua II.
Está situado a 10 kilómetros aguas arriba de la confluencia de los ríos Caroní y Orinoco en el perímetro urbano de Ciudad Guayana, estado Bolívar.

Su capacidad de generación, ubicada en 2.540 megavatios, se encuentra garantizada por 12 unidades generadoras de 216 megavatios cada una, impulsadas por turbinas tipo Francis bajo caída neta de 46,4 m. instaladas en la Casa de Máquinas 2. Para el control del río se construyó un Aliviadero con 12 compuertas capaces de transitar 30.000 m3/seg.  Adicionalmente, para garantizar un continuo flujo de agua a los Saltos de Cachamay y la Llovizna, se incluyó especialmente la Casa de Máquinas Nro.3 bajo caída neta de 23,0 metros generando 172 megavatios con 2 unidades tipo Kaplan.  El diseño de la obra fue realizado con el fin de perturbar lo menos posible su entorno natural, por estar ubicado en la cercanía del sistema de parques de Ciudad Guayana (Cachamay, Loefling, Punta Vista y La Llovizna). El Proyecto Macagua II comprende las obras para completar el cierre del río y formar un embalse, aprovechando el flujo regulado desde la Central Hidroeléctrica "Raúl Leoni" Guri.

8.4  Central Hidroeléctrica Caruachi 

El desarrollo hidroeléctrico de Caruachi esta situado sobre el río Caroní a unos 59 kilómetros aguas abajo del embalse de Guri. (Ver Figura 9)
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Figura 9.  Central Hidroeléctrica Caruachi.
En el área del proyecto, el río discurre sobre un lecho rocoso interrumpido por numerosas islas y su ancho es de aproximadamente 1.700 metros a una cota de 55,00 m.s.n.m. (metros sobre el nivel del mar).

La ubicación de las Presas de tierra y enrrocamiento, Aliviadero y Casa de Máquinas obedece a la optimización de las condiciones geológicas, topográficas y energéticas del proyecto.

Durante la primera fase, se construyó una Ataguía en forma de herradura, con una longitud aproximada de 3.000 m. dentro de la cual se construyeron en seco las estructuras principales (Aliviadero, Casa de Máquinas, Tomas, Nave de Montaje, Presas de Gravedad y la Presa de Enrrocamiento con Pantalla de Concreto Derecha). 
Se dejó un paso para el río de 350 m. a la cota 62,00 m.s.n.m., entre la margen izquierda del río y la Ataguía, para permitir el paso de un caudal máximo de 13.000 m3/seg. regulado en Guri, durante la construcción. 
En la segunda fase, el río fue desviado a través de 18 ductos de fondo en el Aliviadero, para permitir la construcción de la Presa de Enrrocamiento y Tierra Izquierda. (Ver Figura 10)
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Figura 10.  Planta Caruachi.

Todas las operaciones requeridas para el desvío fueron ensayadas en un Modelo Hidráulico a escala 1:80, ubicado en Macagua. Este modelo, con un área de 1.170 m2, representa unas 750 hectáreas del prototipo. 
La Presa Principal contiene las Estructuras de Toma y está formada por 12 Monolitos de 30 m. de ancho, los cuales se encuentran integrados con los correspondientes a la Casa de Máquinas. La Presa tiene una longitud de 360 m. Las Estructuras de Toma contarán con compuertas de mantenimiento y rejas, además de dos juegos de compuertas de emergencia. 
La Casa de Máquinas está constituida por 12 Monolitos que albergarán 12 unidades generadoras con Turbinas Kaplan, sus correspondientes Naves de Servicio y una Nave de Montaje de 60 m. de longitud. 
La Nave de Generadores tiene un ancho de 25,65 m. y la Plataforma de Transformadores se ubicará a la El. 64,50 m.s.n.m. con un ancho de 32,15 m. 
La Presa de Transición Derecha está ubicada entre la Presa de Enrrocamiento con Pantalla de Concreto y la Casa de Máquinas y consta de 4 Monolitos con un ancho de 30 m. cada uno, medido a lo largo de la línea base. 

El Monolito Intermedio está ubicado entre el Aliviadero y la Casa de Máquinas con un ancho de 51,15 m y una altura de 53 m. 
La Presa de Transición Izquierda está ubicada entre el Aliviadero y la Presa de Enrrocamiento Izquierda. 
El Aliviadero tiene una capacidad de descarga igual a la del Aliviadero de Guri, de 28.750 m3/seg. con una longitud de 178,16 m., borde de descarga a la El. 70,5 y nueve (9) compuertas radiales con dimensiones de 15,24 m. de ancho por 21,66 m. de altura. 
La Presa de Enrrocamiento con Pantalla de Concreto Derecha tiene una longitud de 900 m., una altura De 50 m y conectará las estructuras de concreto con el estribo derecho.   La Presa de Enrrocamiento izquierda tiene una longitud de 4.200 m. una altura de 45 m. y conectará el estribo izquierdo con las estructuras de concreto. 
Una vez que se hayan ejecutado todas las obras correspondientes al Proyecto, se formará un embalse a la cota 91,25 m.s.n.m., inundando un área de 25.500 hectáreas. 
El Proyecto Caruachi, forma conjuntamente con las centrales Guri y Macagua, ya construidas, y Tocoma por construir, el Desarrollo Hidroeléctrico del Bajo Caroní.  Las características electroenergéticas sobresalientes del proyecto, están predeterminadas por la descarga regulada del embalse de Guri.

8.5   Central hidroeléctrica Tocoma (en construcción)

El proyecto Tocoma será el último por desarrollar dentro de los aprovechamientos hidroeléctricos del Bajo Caroní. Esta ubicado a unos  15  kilómetros aguas debajo de la central hidroeléctrica  “Raúl Leoni” Guri, muy cerca de la desembocadura del río Claro en el río Caroní,  Distrito Heres del Estado Bolívar. (Ver Figura 11)
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Figura 11. Central Hidroeléctrica Tocoma.
En el área del Proyecto el río discurre sobre un lecho de gneis granítico, característico de la formación Imataca y su anchura es de aproximadamente 2.000 metros.

Las obras para controlar el embalse incluirán la construcción de un Aliviadero con compuertas radiales y las Presas de cierre correspondientes. La Casa de Máquina y la Nave de Montaje serán del tipo integrado con la Estructura de Toma. 
La ubicación de la Presa de Tierra y Enrrocamiento Izquierda así como la de Enrrocamiento con Pantalla de Concreto, Aliviadero y Casa de Máquinas obedece a la optimización de las condiciones geológicas, topográficas y energéticas del proyecto. 
Una vez que se hayan ejecutado todas las obras, se creará un embalse a la cota 127 m.s.n.m., inundando un área de 8.734 hectáreas. 

El proyecto consta de diez unidades generadoras, las cuales tendrán una potencia de 216 MW cada una, para un total de 2.160 MW de capacidad instalada. 

El Proyecto Tocoma, formará conjuntamente con las centrales Hidroeléctricas "Raúl Leoni" Guri y "23 de Enero" (Macagua I y II), ya construidas, y Caruachi, en construcción, el Desarrollo Hidroeléctrico del Bajo Caroní. Las características electroenergéticas sobresalientes del proyecto, están predeterminadas por la descarga regulada del embalse de Guri. (Ver Figura 12)
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Figura 12.  Central Hidroeléctrica Tocoma (Planta).
8. Estructura organizativa de la empresa C.V.G. Electrificación del Caroní, C.A. (EDELCA)

En la figura 13 se muestra la estructura organizativa general de la empresa C.V.G. EDELCA. 

9.1  Dirección de Expansión de Generación

9.1.1  Objetivo General
Desarrollar la Expansión del Sistema de Generación de EDELCA, a través de la ingeniería de los proyectos y la ejecución de las obras de expansión o de mejoras tecnológicas, a fin de disponer de la capacidad de generación planificada para participar competitivamente en el mercado eléctrico, cumpliendo con los parámetros de seguridad, calidad, costo y oportunidad.
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Figura 13.  Estructura organizativa de C.V.G. EDELCA.

9.1.2  Organigrama
A continuación se muestra la estructura organizativa general de la Dirección de Expansión de Generación. (Ver Figura 14)
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Figura 14.  Estructura Organizativa de la Dirección de Expansión de Generación.
9.2  División de Control de Proyectos de Generación
9.2.1  Objetivo General
Controlar el avance de los proyectos del plan de expansión de generación, a través de la planificación y estimación de los costos, la contratación administrativa de obras, servicios y suministros, el control de las variables de programación, ejecución y administración de los contratos en marcha, recepción, custodia y distribución de la documentación técnica y administrativa, así como el apoyo en el área de informática para las aplicaciones técnicas de la Dirección, facilitando el aprovechamiento óptimo de los recursos humanos, materiales y financieros disponibles, de acuerdo con los parámetros de calidad, costo y oportunidad exigidos por EDELCA.

8.2.2 Organigrama 

A continuación se muestra en la Figura 15 la estructura organizativa de la División de Control de Proyectos de Generación:
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Figura 15.  Estructura Organizativa de la División de Control de Proyectos.

9.2.3   Funciones

· Establecer y mantener mecanismos que permitan el constante control sobre las condiciones de los proyectos de EDELCA a cargo de la Dirección de Expansión de Generación, con el objeto de evaluar sus avances y tendencias y realizar los pronósticos correspondientes, evidenciar las posibles desviaciones y su impacto, y proponer las acciones preventivas y correctivas pertinentes.

· Establecer metodologías uniformes para los aspectos comerciales de los procesos de licitación, evaluación y contratación, así como para la formulación de los programas y presupuestos de inversión de los proyectos de expansión de generación.

· Centralizar y procesar toda la información de costos y compromisos de cada proyecto, llevando un registro y control sistemático.

· Emitir informes periódicos de gestión de los proyectos de expansión de generación a cargo de la Dirección, incluyendo el avance físico y costo de los contratos.

· Coordinar la administración de los contratos relacionados con los proyectos de expansión de generación. 

· Participar en el diseño e implantación de  sistemas, métodos y procedimientos específicos para la planificación y programación de obras, estimación y control de costos, administración de contratos y control de la documentación.

· Prestar apoyo en materia de control de proyectos a las unidades organizativas involucradas directa o indirectamente con los proyectos de expansión de generación durante su desarrollo.

· Coordinar los procesos administrativos y de control de los contratos asociados a la ejecución de los proyectos de las obras de expansión de generación.

· Asegurar el oportuno flujo de documentación e información técnica de los proyectos de las obras de expansión de generación a todas las unidades de la Dirección.

· Coordinar el mantenimiento y control de los servicios de apoyo informático para las aplicaciones técnicas de la Dirección.

· Administrar y mantener el registro histórico de las obras emprendidas por la Dirección.

9.3   Departamento de Gestión de Proyectos

9.3.1  Objetivo General
Controlar los proyectos de la Dirección de Expansión de Generación, a través de la planificación, programación, fijación de metas, registro de avance físico y presupuestario y control de la gestión, para mantener los proyectos dentro de los parámetros de tiempo y costos determinados.

9.3.2  Organigrama
A continuación se muestra en la Figura 16 la estructura organizativa del Departamento de Gestión de Proyectos:
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Figura 16.  Estructura organizativa del Departamento de Gestión de Proyectos.

9.3.3   Funciones
· Planificar el desarrollo de la ejecución de las obras en cuanto a metas, recursos y utilización de los recursos en el tiempo.
· Preparar los informes de avance que forman parte de los informes de progreso los cuales son de periodicidad mensual y por proyecto.  Para cada informe se recibe información de la inspección y de los contratistas de obras, así como información directa obtenida por visitas personales a la obra.
· Generar el informe de soporte interno para obtener la información que permita efectuar los pronósticos de costo real de cada contrato.
· Desarrollar los planes y programas generales de construcción para los proyectos que ejecuta la Dirección de Expansión de Generación.
· Revisar y evaluar los programas de construcción presentados por los contratistas, integrarlos en programas maestros por proyecto y hacer seguimiento de la ejecución de los mismos.
· Elaborar redes lógicas detalladas de los proyectos o de sus componentes en función de las metas previstas y de los recursos disponibles, identificando las actividades críticas dentro de cada programa para su correspondiente seguimiento y control.
· Proponer y desarrollar alternativas, ajustes y reprogramaciones para  la ejecución de obras y analizar solicitudes de prórroga presentadas por los contratistas.

· Recopilar, validar y organizar de forma continua la información acerca del desarrollo de los proyectos, registrar las fechas de inicio y finalización y toda la información relevante acerca del desarrollo de las actividades y evaluar la información de control recopilada, comparándola con los datos de los planes originales.

· Recopilar y organizar la información requerida para la elaboración de informes de carácter corporativo o institucional relativos a la planificación y desarrollo de los proyectos.

· Emitir periódicamente informes de progreso que reflejen el desarrollo real de los proyectos.

· Velar por el cumplimiento de las disposiciones contractuales en cuanto al desarrollo y finalización de las obras.

· Obtener y evaluar índices de productividad y rendimiento de los equipos principales, reflejar en programas como construido la ejecución real de las obras y proyectos, elaborar informes finales de los proyectos, seleccionar los datos y documentos relevantes, útiles para otros proyectos.

· Participar en reuniones internas y  externas, coordinar, estudiar y dar respuesta en todo lo referente al área de planificación, programación y control.  

· Establecer los lineamientos de seguimiento, evaluación y control de los costos de los proyectos de generación de C.V.G. EDELCA C.A.  bajo la responsabilidad de la Dirección de Expansión de Generación y realizar las funciones requeridas para tales fines.

· Preparar conjuntamente con el apoyo de otras unidades, el pronóstico de costo final de cada contrato o proyecto y actualizarlos periódicamente con el fin de proporcionar a la gerencia, una visión del bloque de inversiones a realizar.

· Realizar análisis y estimaciones de tendencias de costos de contratos activos con el fin de integrarlos al estimado general de costos de cada proyecto y realizar comparaciones de compromiso y avance.

· Llevar registros de los costos reales incurridos en cada contratación, en cada proyecto y en su conjunto con el fin de establecer la base de comparación del progreso real contra los presupuestos y estimados formulados para cada período y para el total de las obras.

· Elaborar informes de gestión periódica relativos al progreso económico de los proyectos dentro de las previsiones establecidas en los presupuestos anuales de inversión y el plan corporativo de C.V.G. EDELCA C.A.

· Llevar un registro y control de los pagos realizados dentro de cada contratación y evaluar el progreso dentro de las previsiones de los presupuestos anuales.

· Desarrollar y mantener las codificaciones, métodos y sistemas  necesarios para el control y supervisión de costos, incluyendo la elaboración y actualización de los manuales de procedimiento correspondientes.

CAPÍTULO III

Marco teórico
En este capítulo se establecen las bases teóricas que permiten el mejor entendimiento de los distintos modelos de excelencia de gestión empresarial y en particular, el modelo objeto de este estudio “Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G. EDELCA.

1. Modelos de Excelencia Empresarial

Son modelos que permiten evaluar a través de la consideración de múltiples criterios si una determinada empresa alcanza la excelencia empresarial. Se evalúan las empresas en términos de enfoque, despliegue y resultados, y se pone un gran énfasis en las evidencias de la mejora y la evaluación contínuas. La evaluación que se realiza en la empresa proporciona una medida real de la eficiencia y eficacia globales de la organización. 
La excelencia empresarial se consigue a través de la realización de prácticas sobresaliente en la gestión de la organización, y el logro de resultados basados en conceptos fundamentales, como son: la orientación hacia los resultados, la orientación hacia el cliente, liderazgo y perseverancia, gestión por procesos y hechos, desarrollo e implicación de las personas, mejora continua, aprendizaje e innovación, desarrollo de alianzas mutuamente beneficiosas, y responsabilidad social. 

Los organismos encargados de la gestión de estos modelos utilizan como elementos de difusión de los mismos la entrega anual de unos “Premios a la excelencia de la gestión”. Los beneficios que pueden derivarse de su utilización para las organizaciones son, entre otros, los siguientes:

Como sistemática de autoevaluación:

· Establecer una referencia de calidad para la organización.

· Detectar áreas fuertes y áreas débiles en la organización.

· Conocer el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el modelo.

Como candidatos al premio:

· Someterse a un diagnóstico realizado por expertos que aportan múltiples ideas de mejora.

· Pensionar a la organización para lograr un objetivo.

· Si se obtiene el premio, la publicidad inherente al mismo.

En la siguiente tabla se presentan los tres modelos de Excelencia más difundidos. A pesar de las peculiaridades de cada uno de ellos, en todos subyacen los principios básicos de la Calidad Total – Excelencia descritos anteriormente, es decir, las mejores prácticas en el ámbito de la gestión de las organizaciones.

Tabla 1. Modelos de Excelencia de Gestión.

	Modelo
	Fecha de creación
	Organismo que la gestiona

	Deming
	1951
	JUSE (Japón)

	Malcolm Baldrige
	1987
	Fundación para el Premio de Calidad Malcolm Baldrige (EE.UU)

	E.F.Q.M.
	1988
	European Foundation for Quality Management (Europa)


Una característica común de todos ellos es que son dinámicos, y como tal, van evolucionando y adaptándose a los cambios que se producen en el entorno. Centenares de expertos enriquecen estos modelos año tras año con sus aportaciones.

1.1. Modelo Deming

El primer modelo, el Deming, se desarrolla en Japón en 1951 por la JUSE (Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros). Este modelo recoge la aplicación práctica de las teorías japonesas del Control Total de la Calidad (TQC) o Control de la Calidad en toda la empresa (CWQC).

El principal objetivo de la evaluación es comprobar que mediante la implantación del control de calidad en toda la compañía, se hayan obtenido buenos resultados. El enfoque básico es la satisfacción del cliente y el bienestar público.

Este modelo recoge diez criterios de evaluación de la gestión de calidad de la organización.

	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	1.Políticas y objetivos

	2.Organización y operativa

	3.Educación y su diseminación

	4.Flujo de Información y su utilización

	5.Calidad de productos y procesos

	6.Estandarización

	7.Gestión y control

	8.Garantía de calidad de funciones, sistemas y métodos

	9.Resultados

	10.Planes para el futuro


1.2. Modelo Malcolm Baldrige

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987, momento en el que la invasión de productos japoneses en el mercado estadounidense precisa de una respuesta por parte de las organizaciones de este país. En la creencia de que la Calidad Total – Excelencia es necesaria para que las organizaciones puedan  competir en el mercado internacional, surge el Premio Nacional de Calidad Americano.

La misión de este premio es:

· Sensibilizar al país y a las industrias, promocionando la utilización de la Calidad Total – Excelencia como método competitivo  de gestión empresarial.

· Disponer de un medio de reconocer formal y públicamente los méritos de aquellas firmas que los hubieran implantado con éxito.

1.3. Modelo EFQM de Excelencia

Reconociendo el potencial para la obtención de una ventaja competitiva en Europa a través de la aplicación de la Calidad Total - Excelencia, 14 importantes empresas de Europa tomaron la iniciativa de crear la Fundación Europea para la Gestión de Calidad – European Foundation for Quality Management (E.F.Q.M.) - en 1988. EFQM cuenta con más de 1.000 miembros, procedentes de la mayoría de países de Europa y de todos los sectores empresariales y organizaciones no lucrativas. Su misión es mejorar la competitividad de las organizaciones europeas mediante la mejora de su gestión.

En 1991 desarrolló el Modelo EFQM de Excelencia y puso en marcha el European Quality Award, que fue entregado por vez primera el año siguiente y que es un mecanismo de reconocimiento a las organizaciones más destacadas y de difusión de las mejores prácticas existente en el ámbito europeo.

El Modelo EFQM de Excelencia se basa en la siguiente premisa:

“Los resultados excelentes en el rendimiento general de una organización, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que actúa se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Política y Estrategia, que se hará realidad a través de las personas de la organización, las Alianzas y Recursos y los Procesos”.

Aunque cada organización es única, este modelo ofrece un marco genérico de criterios que pueden aplicarse ampliamente a cualquier organización o componente de una organización.

2. Norma C.V.G. Excelencia de Gestión

2.1.  Antecedentes

En su oportunidad, cuando Japón fue devastado por la guerra, uno de los primeros pasos fue adoptar las prácticas para mejorar la calidad de sus productos y como estrategia acertada instituyó el premio Deming, en reconocimiento a su ayuda a los primeros logros obtenidos por la aplicación de las técnicas estadísticas en el control de calidad industrial.

Desde entonces, la implantación de estas técnicas fue usada por toda la industria Japonesa, incluyendo y desarrollando a partir de ella el concepto de Control de Calidad Total, obteniendo grandes resultados y atrayendo la atención de muchas partes del mundo.

Hoy en día, y desde sus primeros años, es un honor optar por el premio Deming, no solo por el prestigio de este galardón, sino por los grandes beneficios que se obtienen con las mejoras internas al implantar el Control Total de la Calidad.

En años recientes, compañías fuera de Japón comenzaron a mostrar interés en optar por el premio, dándose oportunidad para ello. La primera en obtener el premio en Estados Unidos fue la Florida Power  and Lithg, quien alcanzó resultados extraordinarios.

Motivados por este hecho, fue propuesto a la Presidencia de Estados Unidos establecer un premio similar al Deming, instaurándose el premio nacional de calidad Malcolm Baldrige. En 1987. Después de este suceso, son muchas las empresas que han alcanzado el privilegio de ganar el premio, obteniendo todas ellas excelentes resultados.

Inspirados por estos antecedentes y con miras a lograr un desempeño superior y sostenido de las empresas de la CVG dentro de un proceso de mejoramiento continuo, se ha planteado establecer la Norma CVG, con el enfoque de la Norma Malcolm Baldrige.

2.2. Objetivos del M.E.G.E.

1. Dotar a la CVG y sus empresas de un modelo  de gestión orientado al desarrollo de una cultura de mejoramiento continuo en búsqueda de la excelencia.

2. Crear condiciones que permitan la mejora continua de CVG y sus empresas, impulsando procesos capaces de convertirlas en empresas altamente competitivas.

3. Focalizar los aspectos de la organización que le permitan altos niveles de desempeño y su proyección hacia el futuro.
2.3. Criterios de evaluación de la norma en las empresas
Con la Norma se evalúan  nueve  aspectos de la gestión empresarial, éstos son: Filosofía de gestión, la planificación estratégica y despliegue de objetivos, focalización en el mercado y los clientes, información y análisis, recursos humanos, gerencia de procesos, impacto y desarrollo regional, conservación del ambiente y resultados del negocio. Cada uno de estos aspectos tiene una ponderación expresada en puntos, tal como se muestra:

2.4. Ponderación de los aspectos  a evaluar (Ver Tabla 2)

Tabla 2. Ponderación de los aspectos del M.E.G.E. a evaluar.
	ASPECTOS
	%
	PUNTOS

	1. Filosofía de Gestión


	10
	100

	2. Planificación Estratégica y Despliegue de Objetivos


	 10
	100

	3. Focalización en el Mercado y los Clientes


	10
	100

	4. Información y Análisis


	  7
	70

	5. Recursos Humanos


	10
	100

	6. Gerencia de Procesos


	10
	100

	7. Impacto y Desarrollo Regional


	5
	50

	8. Conservación del  Ambiente 


	3
	30

	9. Resultados del Negocio


	35
	350

	TOTAL
	100
	1000


2.5. Aspectos del M.E.G.E.

A continuación se detallan los elementos a considerar en la evaluación de cada uno de los aspectos:

1. FILOSOFÍA DE GESTIÓN
La filosofía de gestión es el corazón de la organización, y envuelve a todos los diferentes elementos de la misma. Dentro de la filosofía se precisan los principios y valores guías que la organización quiere impulsar como cultura y lo que desea finalmente que la gente adopte como forma de vida. Para que la filosofía de gestión sea algo más que un enunciado o un documento muerto de la organización, se requiere la identificación y el alto compromiso de sus líderes con la misma. La CVG plantea dentro de sus principios y valores el humanismo, la participación, la ética, la honestidad, la responsabilidad, el respeto, el compromiso y la competitividad. Dentro de este último se enmarcan los principios de focalización en el cliente, el mejoramiento continuo de la gestión, el recurso humano como capital de la empresa y todos aquellos valores asociados al compromiso de la organización con el mejoramiento continuo de la calidad. La filosofía de gestión establece las pautas y expectativas para el resto de los aspectos  de la norma y examina la claridad en la definición de la misión, visión y los principios y valores; cómo el liderazgo desarrolla e involucra a toda la organización con esta  filosofía; cómo los principios y valores se integran en los sistemas gerenciales de la organización; cómo la gerencia establece planes anuales de mejoramiento alineados con esta filosofía y la auditoría de los mismos.
2. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

La Empresa debe determinar la dirección del negocio y desarrollar estrategias y planes de acción que apoyen esa dirección. Esto incluye tomar en cuenta las necesidades de los clientes, el mercado,   las  oportunidades y amenazas del entorno, las fortalezas y debilidades del negocio, riesgos,  cambios tecnológicos, necesidades de recursos humanos y habilidades. Este aspecto analiza también como se asignan y despliegan los planes y como se evalúa su cumplimiento.

3. FOCALIZACIÓN EN EL MERCADO Y LOS CLIENTES

Examina como la Empresa adquiere y utiliza el conocimiento de los clientes y del mercado donde opera para mejorar continuamente su desempeño, evaluando y aprendiendo acerca de las necesidades de los clientes y anticipando los cambios en su ambiente competitivo para responder a los requerimientos e innovar con sus productos y servicios.

4. INFORMACIÓN Y ANÁLISIS

Establece la necesidad de seleccionar y analizar información para la toma de decisiones, así como contar con un sistema de indicadores para controlar y mejorar el desempeño de gestión. Este aspecto considera el uso de referencias comparativas con los mejores (Benchmarks) para fijar metas exigentes y definir los niveles que deben alcanzar los resultados.

5. RECURSOS HUMANOS

Examina las estrategias que la empresa utiliza para desarrollar el potencial de sus trabajadores para alcanzar los objetivos. Además, establece la necesidad de crear un sistema de trabajo propicio para el alto desempeño, la participación y el crecimiento del personal.

6. GERENCIA DE PROCESOS

Define los aspectos claves de la gerencia de los procesos, desde el diseño del servicio hasta su prestación. Aquí se examina como se diseñan, como se controlan y mejoran los procesos para superar las expectativas de los clientes y alcanzar un alto rendimiento.

7. IMPACTO  Y DESARROLLO  REGIONAL

Examina las estrategias que la Empresa utiliza para impulsar el desarrollo de sus proveedores y la generación de unidades productivas o prestadoras de servicios en la región. Evalúa la conducta ética que pone de manifiesto a través de sus acciones.

8. CONSERVACIÓN DEL AMBIENTE

Se especifican los requerimientos para el sistema  de gestión ambiental tomando en consideración los requerimientos legislativos e información sobre los impactos ambientales significativos. Evalúa el compromiso de la organización en la conservación del ambiente y la conservación de recursos y la conducta ética que pone de manifiesto. Examina todos aquellos aspectos ambientales que pueden ser controlados por la organización o sobre los cuales tengan influencia.

9. RESULTADOS DE GESTIÓN

Se definen los resultados que deben guiar las acciones de la empresa y evalúa el desempeño en la satisfacción de los clientes, finanzas y de mercado, recursos humanos, proveedores y resultados operativos (Ver Tabla 2). Los resultados del negocio responden a la calidad y profundidad de los esfuerzos de la Empresa en el resto de las categorías.

Tabla 3. Aspecto 9 (Resultados de Gestión) del MEGE.
	INDICADOR


	EXPRESIÓN MATEMÁTICA

	9.1. Resultados en la satisfacción de los clientes
	

	a) Satisfacción del Cliente
	 ((Puntos totales/ n x puntaje máximo de la encuesta)

	b)   Reclamos
	 ((Reclamos/Orden de servicio)



	9.2. Resultados en la posición en el Mercado
	

	a) Participación de mercado
	   Ventas Empresa/ Ventas mercado

	9.3. Resultados Financieros
	

	a) Valor económico agregado(EVA)
	UDISLR- Re x AONE

	b) Efectivo generado por las operaciones  (E.G.O.)
	E.G.O./ (Interés+Reinversión +Impuestos + Dividendos)

	c) Rentabilidad del Patrimonio
	  Utilidad Neta/Patrimonio

	9.4. Resultados Operacionales Claves
	

	a) Relación precio de realización/ Costo del Servicio
	   Ventas/Costo del Servicio

	b) Relación precio de realización/ precio de mercado.
	 ((PV i – PV Competencia. i) x peso   estructura de venta servicio i

	c)  Rotación del Inventario (Materiales y Repuestos).
	 Consumo/ Inventario materiales y Repuestos

	d) Oportunidad de entrega
	 Servicios entregados en fecha /Total de servicios

	e)  Manejo y aplicación del Capital del Efectivo
	-(Disponible mes i x Ti – i préstamos +Ganancia Colocaciones

	f) Conservación de ecosistemas
	Variables en rango/Total de variables

	9.5 Resultados en Personal
	

	a)Productividad Laboral
	H-H/Unidad de Servicio 

	b) Rotación de Personal 
	(Ingresos + Egresos)/ Fuerza laboral

	c) Clima Organizacional
	 Encuesta

	d)Participación de los Trabajadores
	N° trabajadores con proyectos de Mejora concluidos/  Fuerza laboral y

Sugerencias/ N° de Trabajadores 


CAPÍTULO IV

Marco metodológico
En este capítulo se establece la metodología realizada para la elaboración de este trabajo de investigación, enumerando cada una de las actividades realizadas para el cumplimiento del objetivo general planteado inicialmente.

1. Tipo de Estudio

El tipo de investigación realizada en este trabajo de implantación del Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G EDELCA en el Departamento de Gestión de Proyectos es una investigación con diseño no experimental. Las investigaciones por muestras con diseño de investigación no experimental se caracterizan por cuanto el tipo de investigación (su plan y diseño) sugiere la formulación de objetivos y/o preguntas de investigación.

Las investigaciones por muestra con diseño no experimental suponen la comprobación empírica de un conjunto de preguntas de investigación, las cuales se desprenden de los objetivos de la misma. En este tipo de estudios no se realiza una manipulación en forma deliberada de la variable independiente, simplemente se procede a realizar observaciones de situaciones ya existentes.  Además este estudio se considera una investigación del tipo:

· Descriptiva porque permitirá describir, registrar, examinar, analizar e interpretar los procesos claves que se llevan acabo en el Departamento de Gestión de Proyectos.

· Documental porque permitirá conocer, manejar y dominar toda la información necesaria para el conocimiento y aplicación del Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G EDELCA dentro del Departamento de Gestión de Proyectos contemplando sus nueve (9) aspectos.

· Aplicada porque en este trabajo de investigación después de analizar una determinada situación se han desarrollado una serie de instrumentos que reflejan el estado actual de los procesos llevados acabo en la unidad así como también puntos referentes al modelo,  de manera de optimizar el funcionamiento  del departamento.

· De campo debido a que en este trabajo se realizan observaciones directamente en el lugar en donde se ejecutan los procesos objeto de esta investigación.

2. Población y muestra

La población es definida según WEIERS (1989) como: “...el total de elementos sobre lo cual queremos hacer una inferencia basándonos en la información relativa o la muestra”.

De acuerdo a esta definición, se estableció que la población que permitió determinar las observaciones necesarias para la realización del siguiente trabajo, es el personal que conforma el Departamento de Gestión de Proyectos (Ingenieros, Economistas y T.S.U).

La muestra empleada para la obtención de información para realizar la presente investigación estuvo comprendida por todas las actividades realizadas para implantar el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G EDELCA llevadas a cabo por  el personal del Departamento que actualmente interviene en el proceso (Departamento de Gestión de Proyectos).
3. Recursos

Para obtener la información deseada y cumplir con los objetivos inicialmente en este trabajo, los instrumentos, técnicas o recursos para la recolección de datos que se utilizaron fueron los siguientes:

· Material bibliográfico utilizado para la obtención de la información necesaria sobre las técnicas a utilizar para la realización del muestreo y de la investigación en general (libros, revistas, enciclopedias, entre otros)

· Documentación interna de la empresa para la elaboración de la Metodología (informes, manuales, entre otros)

· Entrevistas y reuniones con el personal del Departamento de Gestión de Proyectos para la búsqueda de información precisa y detallada acerca de la situación actual de las actividades realizadas.
· Observación directa de las actividades a estudiar.

· Equipos del Departamento.

· Internet e Intranet.

4. Procedimiento Metodológico

Para la implantación del Modelo de Excelencia de C.V.G EDELCA en el Departamento de Gestión de proyectos se cumplió con el procedimiento que se muestra a continuación:

1. Definición y formulación del problema de la investigación.

2. Delimitación y alcance del problema.

3. Formulación de los objetivos generales y específicos de la investigación considerando, el objetivo general como el fin último de la investigación.  Los objetivos específicos consisten en los pasos o fines parciales que deben cumplirse para lograr el objetivo general, el cual debe estar en concordancia con los requerimientos en la formulación del problema.

4. Realización de la planificación del proceso de investigación (cronograma), éste se basó en la elaboración del plan de actividades, estrategias y estructura de la investigación y el informe que permitieron, de esta manera, describir y resumir los pasos a ser llevados a cabo en el proceso.

5. Revisar y analizar las fuentes de información para formular el marco teórico;  para esto se realizó la revisión de material bibliográfico acerca del proceso en investigación y sus características, así como también, la teoría de las técnicas aplicadas.

6. Selección de los instrumentos de recolección de datos para recabar la información, los cuales fueron: entrevista y visitas de observación con el fin de abordar el método, recopilación de material bibliográfico y todos aquellos elementos relacionados con los procesos que permitieran obtener una visión panorámica y precisa de lo que en ellos se realiza.

7. Estudiar el Modelo de Excelencia de Gestión de C.V.G EDELCA y el autodiagnóstico del departamento con relación al modelo, de manera de establecer el plan de acción de las actividades para la adaptación a la unidad de los nueves (9) aspectos del modelo a implantar, el cual es el objeto del presente trabajo de investigación.

8. Conocer y entender los procesos, productos y/o servicios claves que se generan en el Departamento de Gestión de Proyectos, para lo que se recolectaron datos e informaciones referentes a todos los procesos Neurales
 llevados a cabo dentro del mismo.

9. Identificar y analizar los mecanismos existentes para la divulgación de la filosofía de gestión de la empresa C.V.G EDELCA (misión, visión, valores) dentro del departamento.

10. Diseñar una encuesta que funcione como mecanismo que permita evaluar el rol gerencial dentro del departamento, identificando el clima organizacional (en lo que se refiere al liderazgo) dentro del departamento.

11. Determinar la existencia de un mecanismo para el despliegue de objetivos estratégicos hasta niveles operativos, que garanticen las metas y planes de la unidad, que contribuyan y sean consistentes con los lineamientos y la estrategia de la empresa.

12. Diseñar encuesta por producto del Departamento que permita determinar el grado de satisfacción del cliente e implementarla como mecanismo para la evaluación y toma de acciones para mejorar la gestión de la unidad.

13. Identificar y revisar el estado actual de los indicadores de los procesos existentes dentro del departamento.

14. [image: image45]Normalizar los indicadores relacionados a cada uno de los objetivos del departamento, bajo la metodología de los siete (7) pasos de la Norma de Excelencia de Gestión.

15. Elaborar y analizar instrumentos existentes orientados a determinar el grado de satisfacción, bienestar y motivación del personal.

16. Realizar la solicitud a la unidad de la organización especializada del análisis de control de los factores de riesgos del lugar de trabajo.

17. Identificación de los procesos, subprocesos, objetivos y funciones del Departamento.
18. Conocer y entender el objetivo funcional del Departamento de Gestión de Proyectos, para luego definir el diagrama de caracterización de la unidad donde se identifican los insumos, proveedores y los requerimientos necesarios para el desarrollo de cada proceso.
19. Definición de los Mapas de Relaciones y de Procesos de los procesos identificados en el diagrama de caracterización de la unidad, de manera de adaptarse a las mejores prácticas operativas.
20. Integrar los procesos y los indicadores del departamento.

21. Diseñar un plan para la implantación de la gerencia de procesos en el Departamento de Gestión de Proyectos.

22. Elaborar la lista maestra de los procesos normalizados en la unidad.

23. Elaborar a final del año 2005 un autodiagnóstico de la gestión del departamento que permita identificar las mejoras de los procesos y establecer un plan anual de las actividades a realizarse en el año 2005 para su posterior control y seguimiento.

24. Analizar el aspecto siete (7) del Modelo de Excelencia de Gestión (Impacto y desarrollo regional) en lo que se refiere a la calidad de vida del entorno.

25. Analizar el aspecto ocho (8) del Modelo de Excelencia de Gestión (Conservación del ambiente) en lo que se refiere a la existencia de fuentes contaminantes dentro de la unidad, su control y manejo.

26. Aplicar el aspecto nueve (9) del Modelo de Excelencia de Gestión (Resultados de gestión) obteniendo los resultados que deben seguir las acciones del departamento.

27. Elaborar por escrito las conclusiones, recomendaciones y partes finales del trabajo de investigación.

28. Finalmente se realizó la elaboración de la introducción y estructura final del informe.

CAPÍTULO V

Situación actual
Este capítulo se refiere a los aspectos que crearon la necesidad de implantar el Modelo de Excelencia de Gestión  de C.V.G. EDELCA contemplando sus nueve (9) aspectos, dentro del Departamento de Gestión de Proyectos.

En el año 1999, la Corporación Venezolana de Guayana instó a sus empresas filiales a incorporarse en un proceso de Mejoramiento Continuo con un enfoque de excelencia, de manera de acelerar el proceso de convertirlas en empresas altamente competitivas logrando altos niveles de desempeño y asegurar su continuidad en el tiempo.

El Departamento de Gestión de Proyectos como parte de esta gran empresa, se ha abocado a la consecución de estos objetivos, y ha desarrollado una serie de actividades relacionadas a los nueves (9) aspectos contemplados en el Modelo de Excelencia de Gestión.  A continuación se nombrarán las actividades realizadas para el momento anterior a la realización de este estudio en relación a cada uno de dichos aspectos.

1. FILOSOFÍA DE GESTIÓN
1.1 Visión, Misión, Principios y Valores

Actualmente la filosofía de gestión es transmitida a través de algunos de los productos elaborados en el departamento como los trípticos y la cartelera (Ver Figura 17 y 18) y en donde están involucrados tanto el personal como los clientes.  En el presente no existe en el departamento un mecanismo que permita evaluar y verificar la difusión de la visión, misión, principios y valores de la Empresa a su personal. Este instrumento será definido en este trabajo de investigación.

[image: image46][image: image17]
Figura 17. Cartelera externa.

[image: image47][image: image18]
Figura 18. Cartelera interna.

1.2 Liderazgo
La gerencia del departamento ha evidenciado un fuerte compromiso  con la filosofía de la organización y el proceso de mejoramiento continuo de la gestión, debido a los métodos de trabajo que existen en la unidad. El departamento no posee un mecanismo que permita determinar como ha sido el compromiso del rol gerencial con la filosofía de la Empresa, es decir, se refleja el compromiso de la gerencia con los principios de la organización pero no existe un instrumento de medición que lo indique o evidencie numéricamente. En el presente trabajo se definirá un mecanismo que permita evaluar periódicamente el rol gerencial en el departamento.

2. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS 
El Departamento de Gestión de Proyectos desarrolla estrategias y planes de acción que apoyan la dirección de la gestión, a través de planes operativos en donde se toman en cuenta las acciones  a desarrollar dentro de cada uno de los nueve (9) aspectos del Modelo de Excelencia de Gestión y la oportunidades de mejora a seguir, que garanticen las metas y planes de la unidad para ese lapso de tiempo. Este mecanismo se desarrolla anualmente.

3. FOCALIZACIÓN EN EL MERCADO Y LOS CLIENTES
La unidad tiene claramente  identificados todos sus actuales y potenciales clientes (Ver Anexo 2) conociendo las tendencias y preferencias de los consumidores y/o clientes. En el presente existe pero no se está aplicando un mecanismo que permite medir el grado de satisfacción de los clientes con respecto a los productos generados en el departamento.  (Ver Figura 19)

4. INFORMACIÓN Y ANÁLISIS

En la actualidad se están actualizando, diseñando y normalizando  nuevos indicadores los cuales fueron creados debido a la adaptación y adecuación de nuevos procesos de acuerdo a las mejores prácticas de gestión de procesos. Dichos indicadores son Oportunidad en la entrega de los productos generados en el departamento y Calidad de la información de los productos generados en el departamento. 

Los indicadores cumplen un papel muy importante ya que son ellos, quienes nos indican el estado de un proceso permitiendo  al personal encargado del mismo la toma de acciones y decisiones a fines de asegurar el logro de resultados. 
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Informes P.

Trípticos

Carteleras

Grado de satisfacción de los clientes, en cuanto a los informes, trípticos y carteleras elaborados y presentados por el Departamento 

de Gestión de Proyectos

Objetivo

:

Medir

el

grado

de

satisfacción

de

los

usuarios

con

relación

a

la

información

suministrada

por

el

Departamento

de

Gestión

de

Proyectos

mediante

los

informes,

trípticos

y

carteleras.

Sus

opiniones

y

sugerencias

son

importantes

y

de

mucha

ayuda, las cuales servirán para mejorar en la prestación de este servicio. 

Instruccones:

* Leer detalladamente el contenido de la encuesta

* Marcar con el número correspondiente su grado de satisfacción según la escala de medición presentada

* En caso de no estar satisfecho en alguna de las preguntas escriba su observación en la casilla asignada

* Esta información es para uso exclusivo de la División Control de Proyectos de Generación

* La escala de medición será la siguiente:

Muy satisfecho

Supera las expectativas

Satisfecho

Cumple con las expectativas

Medianamente satisfecho

Cumple 80% - 60% de las expectativas

Insatisfecho

Cumple menor a 60% de las expectativas

Elementos a consultar

Observaciones

Accesibilidad a la información



Información completa de los avances físicos y/o financieros



Comprensión de todo el contenido de la información



Presentación adecuada de la información 



Calidad en la presentación de la información 



Calidad del contenido



Concordancia

de

la

información

presentada

con

otros

sistemas de información



Oportunidad en la presentación de la información



Actualización de la información presentada



La cantidad de la información suministrada es la requerida





Nota

:

Si

está

medianamente

satisfecho

o

insatisfecho

con

algunos

de

lo

informes

físicos

y/o

financieros

presentados

por

el

Departamento

indique con una x cuales son: 

Informes

BID

Progreso mensual

Tendencia semanal

Inf anual

Financiero Presupuestario

Sugerencias u opiniones para el mejoramiento de los productos que genera el Dpto. de Gestión de Proyectos:


















Figura 19. Encuesta de satisfacción al cliente (no actualizada).

5. RECURSOS HUMANOS
El Departamento de Gestión de Proyectos posee definidas las competencias que requiere el capital humano que allí labora para el logro de los objetivos y planes establecidos con base en la filosofía de gestión.  Estas competencias se encuentran reflejadas en el manual de descripción de cargos de la unidad, en donde los trabajadores conocen el alcance de sus cargos y las competencias requeridas para su desempeño.

Existe un sistema de evaluación del personal, desarrollado acorde a la filosofía de gestión, el cual considera el desempeño individual, la contribución al equipo, la contribución a la mejora de los procesos y el potencial de los trabajadores, con miras a su desarrollo a largo plazo. 

Este instrumento de evaluación es aplicado anualmente y por la gerencia del departamento. El mismo compensa y reconoce el esfuerzo individual y grupal. El nombrado instrumento es confidencial, ya que le confiere al jefe de la unidad. 

La capacitación del personal es continua, atendiendo a las necesidades para el dominio de los procesos, de la filosofía y los objetivos desplegados. (Ver Figura 20)

6. GERENCIA DE PROCESOS

En lo que se refiere a la normalización de los procesos, el Departamento  de Gestión de Proyectos posee normalizados o documentados muy pocos de ellos, entre los cuales podemos nombrar:

[image: image48.jpg]
Figura 20. Plan individual de desarrollo (Progresión Básica)

· Normalización del proceso de cálculo del avance físico de proyectos hidroeléctricos de CVG EDELCA.

· Normalización del proceso de cálculo del Estimado de Costo en proyectos de generación hidroeléctrica.

Se posee un diagrama de caracterización (Ver Figura 21) que no cumple con las mejores prácticas, ya que no se encuentra actualizado. De esta manera, en este trabajo se procedió a su actualización y adaptación.

[image: image49.jpg]
Figura 21. Diagrama de Caracterización del DGP (no actualizado).

Actualmente se trabaja en un plan para la implantación de la Gerencia de Procesos en la unidad, de manera de actualizar los mismos. Se está identificando tanto los procesos claves como los de soporte, estableciendo sus parámetros, especificaciones, características y los atributos de los productos generados.

7. IMPACTO Y DESARROLLO REGIONAL
Con el objetivo de apoyar a distintos organismos, empresas y público en general para el desarrollo de actividades educativas, recreacionales y culturales, CVG EDELCA organiza diversos eventos durante el año como conciertos, presentaciones de grupos de danzas, obras de teatros, entre otros que contribuyen al bienestar comunitario brindando un constante apoyo de recursos humanos, materiales y atención a los visitantes, facilitando sus instalaciones al público tanto interno como externo, contribuyendo así a fortalecer los nexos interinstitucionales con los trabajadores y comunidad en general.

8. CONSERVACIÓN DEL AMBIENTE
Apegados al principio de la relación ancestral del hombre con la naturaleza, accionistas, directivos, profesionales, técnicos, empleados y obreros de la Corporación Venezolana de Guayana y de la empresa Electrificación del Caroní C.A, ratifican su “Compromiso con el Ambiente” a través de la declaración de los siguientes Principios Ambientales que han sido, y seguirán siendo, premisa del Plan de Manejo Integral de la cuenca del río Caroní, no sólo por la necesidad estratégica de cuidar la cuenca, sino, por la responsabilidad social de actores del desarrollo socio-económico de la Región Guayana y del país:

1. Desarrollar una gestión ambiental orientada a identificar, evaluar, prevenir, mitigar o compensar los impactos ambientales negativos, y potenciar los positivos, en las zonas de influencia de las actividades de la empresa. 

2. Dar cabal cumplimiento a la legislación ambiental venezolana, adoptar las normas internacionales que puedan ser de interés, y establecer normas propias en aquellos procesos donde no exista reglamentación.

3. Promover programas socio-ambientales de acompañamiento comunitario con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los pobladores ubicados en el área de influencia de los proyectos desarrollados por la empresa.

4. Reducir, o evitar, posibles emisiones, residuos y vertidos tóxicos, adecuando de manera continua y gradual las instalaciones y servicios asociados a sus operaciones.

5. Suministrar la información correspondiente sobre las características ambientales de sus proyectos y procesos.

El Departamento de Gestión de Proyectos teniendo en cuenta estos principios, mantiene su compromiso con el ambiente con la identificación de sus desechos tóxicos y su correcto manejo. El desecho contaminante que más se genera en la unidad, son los cartuchos de tinta de las impresoras modelo Laser. Estos, una vez utilizados son incorporados en su respectivas cajas y enviados al archivo (personal perteneciente al Departamento de Sistemas y Documentación) quienes se encargan de su posterior reciclaje.

CAPÍTULO VI

Análisis y resultados
En este capítulo se reflejan los resultados objeto de la investigación realizada para alcanzar cada uno de los objetivos programados al inicio de la misma.

Cabe destacar que este capítulo se rige de acuerdo a lo establecido en la Norma CVG Excelencia de Gestión, la cual comprende una serie de pasos o aspectos necesarios para implantar este modelo  en todas las unidades organizativas de EDELCA.

3. FILOSOFÍA DE GESTIÓN
Se desarrollaron algunos instrumentos o mecanismos que permitieron evaluar el estado del departamento en relación a este aspecto.

3.1 Visión, Misión, Principios y Valores

De manera de conocer los medios de divulgación de la filosofía de gestión que utiliza el Departamento de Gestión de Proyectos, se realizó un seguimiento a los mismos. Dicho seguimiento se llevó a cabo mediante una reunión con el Jefe del Departamento, en donde se identificaron cuales eran dichos medios empleados por la unidad. (Ver Anexo 3)

Para determinar el compromiso del personal del Departamento de Gestión de Proyectos con la filosofía de gestión de la empresa se desarrolló una encuesta como mecanismo de control y evaluación a este aspecto. 

Dicha encuesta estuvo basada en el conocimiento por parte del personal del departamento de la visión, misión y valores que persigue arraigar la empresa en toda población laboral como filosofía de gestión. 

A continuación se puede visualizar el instrumento (encuesta) diseñado para la evaluación de dicho aspecto. (Ver Apéndice 1)

Para el análisis de estas encuestas, se desarrolló una pequeña base de datos elaborada mediante el programa de computación Microsoft Excel, la cual la podemos visualizar seguidamente. (Ver Tabla 3)

Tabla 4. Base de datos (Filosofía de Gestión)
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Mediante este instrumento se obtuvieron los siguientes resultados:

· Al constatar si el personal del departamento conoce la visión de la empresa, los resultados indican que 75% de los encuestados (9 personas) conoce la Visión de la empresa sintiéndose comprometidos con la filosofía de gestión que pretende impulsar como cultura organizacional, mientras que  25% de los encuestados  (3 personas) la desconoce.
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Figura 23. Porcentaje pregunta #1 (Filosofía de Gestión)

· Al evaluar si el personal del departamento conoce la misión de la empresa, los resultados indican que 92% de los encuestados (11 personas) conoce la Misión de la empresa sintiéndose comprometidos con la filosofía de gestión que pretende impulsar como cultura organizacional, mientras que  8% de los encuestados  (1 personas) la desconoce.
[image: image22.emf]Pregunta 2: ¿Usted conoce la Misión de la empresa?
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Figura 24. Porcentaje pregunta #2 (Filosofía de Gestión)

· Al verificar si el personal del departamento conoce los valores de la empresa, los resultados indican que 83% de los encuestados (10 personas) conoce los valores de la empresa sintiéndose comprometidos con la filosofía de gestión que pretende impulsar como cultura organizacional, mientras que  17% de los encuestados  (2 personas) la desconoce.
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Figura 25. Porcentaje pregunta #3 (Filosofía de Gestión)

En el siguiente gráfico (Ver Figura 26) se aprecia el grado de compromiso de cada uno de los encuestados con la filosofía de gestión que la empresa quiere impulsar como cultura y que la gente adopte como forma de vida. Ocho de ellos evidenciaron estar plenamente comprometidos con la filosofía (100%), dos mostraron ciertas fallas en uno de los tres aspectos evaluados (66.7%)  como la visión, misión y valores organizacionales y los dos restantes mostraron desconocer al menos dos de los tres aspectos evaluados (33.3%).
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Figura 26. Porcentaje por encuestado (Filosofía de Gestión)

3.2 Liderazgo

Con relación a este aspecto del modelo, en este trabajo se ha desarrollado un instrumento o mecanismo que permitirá a la unidad evaluar en cualquier momento, el rol gerencial desempeñado por su líder. Este mecanismo es una encuesta en donde se consultan nueve elementos bajo tres criterios, (Importancia, Nivel de cumplimiento, Evolución) todos ellos relacionados con una escala de evaluación como se muestra en la siguiente figura (Ver Figura 27):
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Figura 27. Escala de evaluación de la encuesta para determinar el Rol Gerencial

De manera de establecer un patrón de comparación para futuras aplicaciones de este mecanismo, se establecieron una serie de condiciones (Ver Figura 28) para el resultado del cálculo del porcentaje de grado de satisfacción del personal con el rol gerencial. Dichas condiciones se muestran a continuación:
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Figura 28. Parámetros de comparación de los resultados de la encuesta Rol Gerencial.

Al haberse aplicado dicha encuesta al personal que labora en el Departamento de Gestión de Proyectos se obtuvieron los siguientes resultados:

· El porcentaje calculado por cada elemento consultado en la encuesta fue el siguiente:

Tabla 5. Porcentajes por elementos consultados (Rol Gerencial)

	N°


	ELEMENTO


	%



	1
	Transmitir la misión, visión y filosofía de gestión de la empresa.
	88.8%

	2
	Promover la participación y trabajo en equipo
	92.5%

	3
	Controlar proactivamente la ejecución y cumplimiento de los planes, proyectos y programas de la gestión.
	83.8%

	4
	Modelar los valores de la filosofía de gestión: Respeto, participación, compromiso, honestidad, humanismo, excelencia y competitividad.
	85%

	5
	Mantener contacto proactivo con los trabajadores y miembros críticos del entorno.
	78.8%

	6
	Promover el cambio y la mejora continua de los trabajadores y de los procesos.
	85%

	7
	Propiciar y apoyar visiblemente iniciativas de mejora de la calidad de vida de los trabajadores.
	88.8%

	8
	Velar por el cumplimiento ético y justo de leyes, contratos, normas y procedimientos.
	88.8%

	9
	Guiar, enseñar y formar los cuadros de relevo.
	78.8%
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Figura 29. Porcentajes por elementos consultados (Rol Gerencial)

· El porcentaje arrojado de las encuestas aplicada a cada uno de los trabajadores del departamento fue el siguiente:

Tabla 6. Porcentajes por número de encuestados (Rol Gerencial)
	N° de Encuestados
	PORCENTAJES

	1
	95.8%

	2
	81.9%

	3
	87.5%

	4
	87.5%

	5
	75.0%

	6
	83.3%

	7
	80.6%

	8
	86.1%

	9
	86.1%

	10
	91.7%

	11
	72.2%

	12
	90.3%
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Figura 30. Porcentaje por número de encuestados (Rol Gerencial)

· El grado de cumplimiento del nivel supervisorio del Departamento de Gestión de Proyectos con el Rol Gerencial es el siguiente (Ver Figura 31):
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Figura 31. Grado de satisfacción del personal con el Rol Gerencial en el DGP.

4. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y DESPLIEGUE DE OBJETIVOS 
El Departamento de Gestión de Proyectos elabora planes operativos en donde se toman en cuenta las acciones  a desarrollar dentro de cada uno de los nueve (9) aspectos del Modelo de Excelencia de Gestión y la oportunidades de mejora a seguir, que garanticen las metas y planes de la unidad para ese lapso de tiempo. Esta actividad se realiza anualmente y el levantamiento de la información se realiza con base a las áreas de oportunidad detectadas durante el proceso de aplicación del autodiagnóstico, el cual es un instrumento diseñado para tal fin por la empresa. (Ver Figura 32)

A continuación se muestra el informe de autodiagnóstico realizado a finales del año 2004, de manera de establecer el plan operativo (Ver Anexo 4) para el año 2005. 
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Figura 32. Informe Autodiagnóstico del DGP.

En base a los resultados arrojados por el Autodiagnóstico anteriormente nombrado, se procedió a la elaboración de un Plan de Actividades de mejora del Departamento de Gestión de Proyectos. (Ver Figura 32)

3. FOCALIZACIÓN EN EL MERCADO Y LOS CLIENTES
La unidad tiene claramente  identificados todos sus actuales y potenciales clientes y este trabajo ha desarrollado un mecanismo que permitirá medir el grado de satisfacción de los mismos, de manera que exista una retroalimentación y el departamento pueda atender y satisfacer todas las necesidades e inquietudes de los usuarios de sus productos.  Este instrumento de medición le dará al Departamento de Gestión de Proyectos la posibilidad de evaluar y mejorar la relación con sus clientes y corregir las desviaciones o rediseñar sus productos (en parte o en su totalidad) respondiendo de esta manera a los requerimientos exigidos e innovando con sus productos.  De esta forma, el departamento pretende y persigue mejorar continuamente en el desempeño de sus funciones dando un paso al frente hacia la excelencia de gestión.

El mecanismo desarrollado para tal objetivo, es una encuesta desarrollada bajo el ambiente Microsoft Excel en la cual se evalúan o consultan 9 elementos referentes a cinco (5) productos elaborados en el departamento como lo son:

· PMC: Informe Progreso  Mensual Caruachi.

· PMT: Informe Progreso  Mensual Tocoma.

· IS: Informe semanal.

· TR: Trípticos.

· CAR: Cartelera.
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Figura 32. Plan de Actividades de mejora del Departamento de Gestión de Proyectos

Se califica cada elemento de acuerdo a una escala de cuatro (4) criterios. De la misma manera se le permite al cliente escribir sus observaciones o sugerencias para que exista un intercambio de ideas y consideraciones que permitan mejorar el producto.

De manera de establecer un patrón de comparación para futuras aplicaciones de este instrumento, se establecieron una serie de condiciones para el resultado del cálculo del porcentaje de grado de satisfacción del cliente. Dichas condiciones se muestran a continuación (Ver Figura 33):

[image: image35.png]Verde
(Supera la meta)

Si el indicador se encuentra entre 90% y
100% esta dentro de la meta establecida.

Si el indicador se encuentra entre 80% y

Amarillo 89.9% esta distante de la meta establecida
(No critico) Se encuentra en un nivel intermedio

Si el indicador se encuentra entre 0% y
Rojo 79.99% se encuentra en niveles bajos, lejos

(Critico)

de la meta establecida.





Figura 33. Parámetros de comparación de los resultados de la encuesta Grado de Satisfacción del Cliente.

Después de haber aplicado este instrumento a los principales clientes del Departamento de Gestión de Proyectos, se obtuvieron los siguientes resultados:

· El porcentaje de grado de satisfacción del cliente calculado por producto generado en el departamento fue el siguiente:
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Figura 34. Porcentajes por productos (Grado de Satisfacción del cliente).

· El porcentaje de grado de satisfacción del cliente calculado por cada uno de los clientes de los productos generados en el departamento fue el siguiente:
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Figura 35. Porcentajes por cliente (Grado de Satisfacción del cliente).

4. INFORMACIÓN Y ANÁLISIS

El Departamento de Gestión de Proyectos en la necesidad de seleccionar y analizar información para la toma de decisiones, ha diseñado nuevos indicadores para controlar y mejorar el desempeño de su gestión. Debido a que se han adaptado los procesos a las nuevas y mejores prácticas de gestión, se han adaptado, diseñado y normalizado indicadores de manera de establecer referencias comparativas, para fijar metas y definir los niveles que deben alcanzar los resultados.

La normalización de los indicadores se ha realizado bajo la metodología de los siete (7) pasos identificada en el Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA. (Ver Apéndice 4)

De igual forma, el departamento actualizará el sistema de control de gestión existente, para llevar control y continuo seguimiento del comportamiento de los indicadores, evaluando mensualmente el sistema de información de gestión. 

5. RECURSOS HUMANOS
El personal del Departamento de Gestión de Proyectos posee claramente definido cual es el alcance y las competencias de sus cargos, debido a que existen manuales de descripciones de cargos de trabajos bien especificados. (Ver Anexo 5)

Anualmente se aplica a todo el personal de la unidad una evaluación mediante la cual se determina el grado de desarrollo de progresión básica y la necesidad de adiestramiento en determinadas áreas y en la cual se evalúan requerimientos tales como conocimientos en distintas áreas, actitudes, destrezas y habilidades de la persona. Los resultados de esta evaluación reflejan la necesidad de adiestramiento de la persona en distintas áreas de conocimientos. Por tal motivo, la empresa con el compromiso de un mejoramiento continuo prepara a su personal mediante diferentes cursos relacionados a sus áreas de trabajo y a sus debilidades y destrezas en distintas ramas del conocimiento.

En lo que se refiere al clima organizacional y nivel de comunicación dentro de la unidad, el Departamento de Recursos Humanos aplica evaluaciones para determinar los factores claves que inciden en la calidad de vida en el lugar de trabajo.

El Departamento de Gestión de Proyectos solicitó la determinación  y medición de los factores de riesgos en el lugar de trabajo a la unidad  especializada (Departamento de Protección Integral),  quienes realizaron las respectivas mediciones ergonómicas, nivel de ruido, temperatura, luminosidad, entre otras.

6. GERENCIA DE PROCESOS

Con relación a este aspecto, se han adaptado los procesos claves de acuerdo a las mejores prácticas de gestión mediante la siguiente metodología:

· Primer paso: Se elaboró y aplicó la matriz de selección  de los procesos claves del departamento.  Esta matriz se elaboró en una hoja de cálculo Microsoft Excel  (Ver Figura 36).
Los resultados arrojados después de la aplicación de dicha matriz, fueron los siguientes: (Ver Figura 37)

1. Planificar la ejecución de los proyectos (46%).

2. Controlar proyectos (37%).

3. Ejecutar el cierre de proyectos (17%).
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Figura 36. Matriz de selección de los procesos claves del DGP.
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Figura 37. Resultados de la Matriz de selección de los procesos claves del DGP.
· Segundo paso: Se adaptó el Diagrama de Caracterización de la unidad (Ver Figura 38), de acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de selección de procesos claves del departamento.
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Figura 38. Diagrama de Caracterización de la unidad (Actualizado)

· Tercer paso: Al tener identificados los procesos claves, insumos, proveedores, productos y clientes, se elaboraron los mapas de relación de los procesos claves del departamento (Ver Figura 39),  mediante los formatos establecidos por la Dirección de Desarrollo Organizacional (DDO) adaptados a los nuevos lineamientos de la empresa.
De la misma manera, aplicando los mismos métodos y formatos se elaboraron los mapas de relación para cada uno de los procesos claves del departamento.  

· Cuarto paso: Posteriormente se elaboró el mapa de procesos (Ver Figura 40) del departamento, identificando además de los procesos claves, insumos, productos y clientes, los procesos de gestión y los de apoyo.
· Quinto paso: Una vez identificados los procesos claves del departamento, se procedió a desarrollar un plan para la implantación de la Gerencia de Procesos en la unidad (Ver Figura 41), en el cual se identifican los procesos a normalizar inicialmente y los recursos que se necesitan para tal actividad. El seguimiento a este plan se llevará a cabo a través del mismo Software en el que fue elaborado (Microsoft  Office Project 2003), en el cual se reflejará el avance de cada actividad.
· Sexto paso: Posteriormente se elaboró la Lista Maestra de documentos del departamento, en la cual se reflejan los  procesos que se encuentran normalizados. (Ver Apéndice 5)
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Figura 39. Mapa de Relaciones del Departamento de Gestión de Proyectos.
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Figura 40. Mapa de Proceso del Departamento de Gestión de Proyectos.
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Figura 41. Plan para la implantación de la Gerencia de Procesos en el DGP.

7. IMPACTO Y DESARROLLO REGIONAL

Con el objetivo de apoyar a distintos organismos, empresas y público en general para el desarrollo de actividades educativas, recreacionales y culturales, CVG EDELCA organiza diversos eventos (Ver Figura 42) durante el año que contribuyen al bienestar comunitario brindando un constante apoyo de recursos humanos, materiales y atención a los visitantes, facilitando sus instalaciones al público tanto interno como externo, contribuyendo así a fortalecer los nexos interinstitucionales con los trabajadores y comunidad en general.
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Figura 42. Afiche de evento organizado por CVG EDELCA.
En lo que se refiere a las actividades culturales y recreacionales, la empresa planifica para el último viernes de cada mes, presentaciones de grupos musicales y danzas tradicionales en el Teatro de Piedra ubicado en las instalaciones del Parque la Llovizna.

8. CONSERVACIÓN DEL AMBIENTE

El Departamento de Gestión de Proyectos en el cumplimiento de sus diversas funciones, necesita distintos recursos para el mejor desempeño en los mismos. Algunos de estos recursos suelen ser contaminantes para el medio ambiente por lo que se requiere de su correcto manejo y manipulación. 

El personal del departamento requiere constantemente hacer uso de las impresoras existentes en el mismo. Estas impresoras son del modelo Laser, las cuales utilizan cartuchos de tintas que poseen sustancias altamente contaminantes. Es por ello que el departamento una vez que posee los cartuchos de tintas vacíos, son enviados al Departamento de Sistemas y Documentación quienes se encargan de destinar los mismos, ya sea para su reciclaje o para su desecho.

9. RESULTADOS DE GESTIÓN
A continuación se muestran los resultados de gestión referentes a los aspectos del modelo de Excelencia de Gestión.

Tabla 7. Resultados de gestión.
	INDICADOR


	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	RESULTADOS

	9.1. Resultados en la satisfacción de los clientes
	
	

	b) Satisfacción del Cliente
	 ((Puntos totales / n x puntaje máximo de la encuesta)
	82.5 %

	b)   Reclamos
	 ((Reclamos / Orden de servicio)


	0 %

	9.2. Resultados en la posición en el Mercado
	
	

	a) Participación de mercado
	   Ventas Empresa / Ventas mercado
	

	9.3. Resultados Financieros
	
	

	a) Valor económico agregado(EVA)
	UDISLR- Re x AONE
	

	b) Efectivo generado por las operaciones  (E.G.O.)
	E.G.O./ (Interés + Reinversión +Impuestos + Dividendos)
	

	c) Rentabilidad del Patrimonio
	  Utilidad Neta / Patrimonio
	

	9.4. Resultados Operacionales Claves
	
	

	a) Relación precio de realización/ Costo del Servicio
	   Ventas / Costo del Servicio
	

	b) Relación precio de realización/ precio de mercado.
	 ((PV i – PV Competencia. i) x peso   estructura de venta servicio i
	

	c)  Rotación del Inventario (Materiales y Repuestos).
	 Consumo / Inventario materiales y Repuestos
	

	d) Oportunidad de entrega
	 Servicios entregados en fecha / Total de servicios
	100%

	e)  Manejo y aplicación del Capital del Efectivo
	-(Disponible mes i x Ti – i préstamos +Ganancia Colocaciones
	

	f) Conservación de ecosistemas
	Variables en rango / Total de variables
	

	9.5 Resultados en Personal
	
	

	a)Productividad Laboral
	H-H / Unidad de Servicio 
	

	b) Rotación de Personal 
	(Ingresos + Egresos)/ Fuerza laboral
	

	c) Clima Organizacional
	 Encuesta
	

	d)Participación de los Trabajadores
	N° trabajadores con proyectos de Mejora concluidos/  Fuerza laboral y

Sugerencias / N° de Trabajadores 
	


Conclusiones 
1. Las actividades realizadas, así como los mecanismos diseñados en este trabajo  de implantación del Modelo de Excelencia de Gestión en el Departamento de Gestión de Proyectos, partieron de las acciones de mejora arrojadas en el autodiagnóstico realizado a finales del año 2004, las cuales forman parte de los planes y metas establecidas por la unidad para el año 2005.

2. Con el fin de evaluar y hacer seguimiento al conocimiento y compromiso del personal del Departamento de Gestión de Proyectos con la Filosofía de Gestión de la organización (Misión, Visión, Valores y Principios), se diseñó y aplicó una encuesta sencilla y de fácil manejo. De igual manera se realizó seguimiento a los mecanismos de divulgación de la misma dentro de la unidad.

3. Se diseñó, aplicó y analizó una encuesta  como mecanismo de medición del rol gerencial dentro del Departamento, la cual permitió y permitirá establecer patrones para futuras comparaciones en lo que se refiere a este aspecto del modelo.

4. En cuanto al aspecto 3 (Focalización en el mercado y los clientes) del modelo, se diseño, aplicó y analizó una encuesta cuyo objetivo principal es determinar el grado de satisfacción del clientes con los productos más importantes generados en el Departamento de Gestión de Proyectos, permitiendo la retroalimentación con los mismos, aprendiendo de sus necesidades para mejorar continuamente en el desempeño de las actividades y procesos realizados por la unidad. 

5. Se realizó la normalización de los indicadores asociados a los procesos claves identificados en el diagrama de caracterización de la unidad bajo la metodología de los siete (7) pasos identificada en el Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA.

6. Se solicitó la determinación  y medición de los factores de riesgos en el lugar de trabajo a la unidad  especializada (Departamento de Protección Integral),  quienes realizaron las respectivas mediciones ergonómicas, nivel de ruido, temperatura, luminosidad, entre otras.

7. Adaptando los procesos claves de acuerdo a las mejores prácticas de gestión de proyectos, se actualizó el Diagrama de caracterización de la unidad. También se elaboraron los mapas de relaciones y de proceso.

8. Se desarrolló un plan para la implantación de la Gerencia de Procesos en el Departamento de Gestión de Proyectos, en el cual se identifican los procesos a normalizar inicialmente y los recursos que se necesitan para tal actividad. 

Recomendaciones 

1. Mantener la elaboración del autodiagnóstico a finales de cada año, aplicando los 9 aspectos del Modelo de Excelencia de Gestión, de modo de identificar las oportunidades de mejora.

2. Nombrar un responsable dentro del departamento, encargado de aplicar y hacer seguimiento a las distintas encuestas (Satisfacción del Cliente, Rol Gerencial y Filosofía de Gestión) diseñadas en este trabajo, de manera de seguir en búsqueda del mejoramiento continuo en las actividades de la unidad, elevando su desempeño y la calidad de sus productos.

3. Aplicar en el Departamento de Gestión de Proyectos el plan diseñado para la implantación de la Gerencia de procesos a fin de documentar todos los procesos claves llevados a cabo en la unidad. 

4. Aplicar y hacer seguimiento a los indicadores asociados a los procesos claves de la unidad para establecer parámetros de comparación y permitir la toma de decisiones por parte del nivel gerencial, en cuanto a oportunidades de mejoras o posibles desviaciones.

5. Estimular al personal del Departamento de Gestión de Proyectos para la adopción del Modelo de Excelencia de Gestión como filosofía de vida organizacional.
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Glosario de términos
A

Ambiente: Entorno en el cual opera una organización, incluyendo el aire, el agua, la tierra, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y su interrelación.

Auditoría: Proceso de verificación, documentado y sistemático para obtener y evaluar de manera objetiva evidencias que determinen si el sistema de gestión de la organización está conforme con los criterios de auditoría de gestión establecidos y la comunicación de los resultados de este proceso a la gerencia.

B

Benchmarking: Es la medición y comparación continua de los procesos de una organización con respecto a otras organizaciones exitosas nacionales o internacionales públicas o privadas, para obtener información que ayude a promover acciones de mejora en sus resultados.

C

Cliente: Cualquier persona que recibe un bien o un servicio producido por una organización.

Cliente Externo: Está fuera de la organización y recibe el servicio o producto final.

Cliente Interno: Está dentro de la organización y forma parte de la cadena proveedor-cliente en cualquier subproceso del proceso total.

Cluster: Cadena productiva de un sector económico o racimo de actividades desplegadas de un núcleo económico que comprende a los proveedores, a la demanda intermedia y final, a las industrias y servicios relacionados y a las actividades no mercantiles.

E

EVA: Valor Económico Agregado.

Evidencia: información cuya veracidad puede demostrarse, basada en hechos y obtenida por observación, medición, ensayo u otros medios.

I

Impacto ambiental: Cualquier cambio en el ambiente, ya sea adverso o beneficioso, que resulte completa o parcialmente de las actividades, productos o servicios de una organización.

P

PMCG: Proceso de Mejoramiento de Calidad de Gestión.

PRC: Punto de Referencia Competitiva.

Procedimiento: Manera especificada de realizar una actividad.
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� Son los procesos principales de cada unidad organizativa de EDELCA, son la razón de ser de cada Dirección, División o Departamento.
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Clara 

		

		FECHA:  ____17/08/04_____												HORA:  _____11.52 am______

		EVALUADOR:  __Clara Macareño____

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.



C.V.G. EDELCA

MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS



Roselys

		

		FECHA:  ____18/08/04_____												HORA:  _____10.20 am______

		EVALUADOR:  __Roselys Sosa____

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.



C.V.G. EDELCA

MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS

C.V.G. EDELCA
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MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS



Alfredo

		

		FECHA:  ____17/08/04_____												HORA:  _____03.15 pm______

		EVALUADOR:  __Alfredo Ron____

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.



C.V.G. EDELCA

MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS
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MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS



Pedro

		

		FECHA:  ____16/08/04_____												HORA:  _____09.05 am______

		EVALUADOR:  __Pedro Maldonado____

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.



C.V.G. EDELCA

MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS

C.V.G. EDELCA
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MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS



José L

		

		FECHA:  ____17/08/04_____												HORA:  _____04.30 pm______

		EVALUADOR:  __José Luis Urtaza__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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C.V.G. EDELCA
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MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS



María A

		

		FECHA:  ____17/08/04_____												HORA:  _____02.00 pm______

		EVALUADOR:  __María Alejandra Altuve__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.



C.V.G. EDELCA

MATRIZ DE SELECCIÓN DE PROCESOS MEDULARES DEL DEPARTAMENTO GESTIÓN DE PROYECTOS
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Martha

		

		FECHA:  ____16/08/04_____												HORA:  _____08.30 am______

		EVALUADOR:  __Martha Gil__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														2						2						2						2

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														3						3						3						3

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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Javier

		

		FECHA:  ____16/08/04_____												HORA:  _____11.05 am______

		EVALUADOR:  __Javier Reyes__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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José A

		

		FECHA:  ____18/08/04_____												HORA:  _____02.00 pm______

		EVALUADOR:  __José Antonio Páez__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						2						2						2.4

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						3						3						2.6

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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Martín

		

		FECHA:  ____16/08/04_____												HORA:  _____10.30 am______

		EVALUADOR:  __Martín Lamoutte__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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Ylen

		

		FECHA:  ____18/08/04_____												HORA:  _____09.35 am______

		EVALUADOR:  __Ylen Sarkis__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														2						2						3						2.3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														3						3						2						2.7

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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Rodrigo

		

		FECHA:  ____17/08/04_____												HORA:  _____08.30 am______

		EVALUADOR:  __Rodrigo Vivas__

		OBJETIVO:  Conocer el nivel de prioridad de normalización  de los procesos  medulares llevados acabo por el DGP.

		INSTRUCCIONES:  A continuación se presenta una matriz de selección de procesos neurales del DGP.  Usted deberá

		llenar el formato teniendo en cuenta el modelo de puntuación presentado, dependiendo del criterio a evaluar.

				IMPORTANCIA (40%)												IMPACTO  (30%)												COMPLEJIDAD (30%)

				1		Baja										1		Bajo										1		Baja

				2		Media										2		Medio										2		Media

				3		Alta										3		Alto										3		Alta

		PROCESOS														IMPORTANCIA						IMPACTO						COMPLEJIDAD						TOTAL

		Planificar la ejecución de los proyectos.														3						3						3						3

		Procesos de cierre														1						1						1						1

		Controlar proyectos.														2						2						2						2

		1.  Importancia de los procesos (40%):  Importancia del proceso para la obtención o generación de los productos y/o servicios

		de la Unidad.

		2.  Impacto que acarrea la normalización del proceso (30%):  Impacto en los productos y/o servicios si se tuviesen los procesos

		documentados y mecanismos de control implementados.

		3.  Complejidad de los procesos (30%):  Grado de complejidad al realizar cada uno de los procesos.
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RESULTADOS

		

						Nombre		Planificar la ejecución de los proyectos		Ejecutar el cierre de proyectos		Controlar proyectos

						Clara		3		1		2

						Javier		3		1		2

						Rodrigo		3		1		2

						José Antonio		2.4		1		2.6

						Martín		3		1		2

						José Luis		3		1		2

						María A.		3		1		2

						Ylen		2.3		1		2.7

						Roselys		3		1		2

						Pedro		3		1		2

						Martha		2		1		3

						TOTAL		2.79		1.00		2.21

								11		11		11

		Planificar la ejecución de los proyectos		2.79

		Ejecutar el cierre de proyectos		1.00

		Controlar proyectos		2.21

				1. Planificar la ejecución de los proyectos

				2. Controlar proyectos

				3. Ejecutar el cierre de proyectos.
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