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Los estandares que consolidan las mejores practicas para las organizaciones
actuales, realizan un gran énfasis en los procesos, indicadores, analisis de datos,
auditorias e infraestructura con el objetivo de lograr la eficiencia.

El problema al cual se enfrentan los profesionales inmersos en el uso de normas y
estandares es el despliegue del conocimiento a nivel de estrategias profesionales que
les permitan el mejoramiento continuo de los recursos que administran o gestionan,
constituyéndose en la motivacion para ejecutar la investigacion.

Las modalidades de investigacion utilizadas son la descriptiva, exploratoria,
explicativa y de campo, los métodos de investigacion utilizados son los empiricos,
cuantitativo — disefio ex post facto y los métodos tedricos

El objetivo de la investigacion es determinar en qué medida las normas o
metodologias de administracion son aplicados en las actividades de gestion de la
empresa ANDEC, e integrar sistemas de gestion administrativa para apoyar las
estrategias empresariales que generen valor agregado a la organizacion. La
investigacion se orientd a la obtencion de un nuevo conocimiento, y dar solucion en
cuanto a una mejora del desempefio de los procesos de administracion de la empresa
Andec. Se aplico el método cientifico porque se parti6 de la formulacién de un
problema, el mismo que se resolvid con una alternativa de solucién dada con la
hipétesis. La informacion obtenida del estudio se basé en hechos observados y
medidos objetivamente.

El beneficio que las personas o empresas pueden evidenciar mediante la aplicacion
del modelo MIDE es el crecimiento profesional, recurso humano con conocimientos
actualizados, trabajo en equipo, compromiso, motivacion de las personas para
asumir desafios laborales y el mejoramiento de resultados cuantitativos y
cualitativos, logrado por la sinergia de personas, procesos y resultados.


http://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tesis_(m%C3%A9todo_cient%C3%ADfico)
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The standards that consolidate best practices for today's organizations do a great
emphasis on the processes, indicators, data analysis, audits and infrastructure in
order to achieve efficiency.

The problem which faced the professionals involved in the use of norms and
standards is the deployment of knowledge -level professional strategies that allow
them to continuous improvement of resources administered or managed, becoming
the motivation to carry out the investigation.

The research methods used are descriptive, exploratory, explanatory and field
research methods used are empirical, quantitative - ex post facto design and
theoretical methods

The objective of the research is to determine to what extent the management
standards or methodologies are applied in the management activities of the company
ANDEC, and integrate administrative systems to support business strategies that
generate added value to the organization. The research was aimed at obtaining new
knowledge, and solve in terms of improved performance management processes
Andec company. Scientific method was used because it was on the formulation of a
problem, it was resolved with an alternative solution with the hypothesis given. The
information obtained from the study was based on facts objectively observed and
measured.

The benefit that individuals or companies can show by applying the growth model is
MIDE professional human resource with updated knowledge, teamwork,
commitment, motivation of people to take on challenges and improving labor
quantitative and qualitative results, achieved by the synergy of people, processes and
outcomes.
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GLOSARIO

Concertada.- Acordar, pactar, decidir conjuntamente.

Consenso.- Consentimiento o acuerdo, especialmente el de todas las personas que
componen una corporacion, dos o mas partidos politicos, un grupo social, etc.
Cuantitativa.-Relativo a la cantidad. Este concepto, por su parte, hace referencia a
una cuantia, una magnitud, una porcion o un nimero de cosas.

Derivarse.- Tener origen o proceder de algo.

Desviacion.- Cambio de trayectoria o de intenciones.

Directrices.- Conjunto de instrucciones o0 normas generales para la ejecucion de
alguna cosa.

Divergencias.- Falta de coincidencia entre las ideas y tendencias sociales, culturales
0 econdmicas de varias personas 0 grupos.

Efectividad.- Capacidad para producir el efecto deseado.

Eslabon.- Elemento necesario para el enlace y la sucesion de acciones, hechos, etc.
Estandares.- Que es lo méas habitual o corriente, 0 que relne las caracteristicas
comunes a la mayoria.

Estructura.- Distribucion y orden de las partes importantes que componen un todo.
Eventual.- Que no es fijo ni regular, sino sujeto a las circunstancias.

Exhaustivo.- Que se hace con profundidad.

Exceso.- Lo que se sale de los limites de lo normal o de lo licito.

Factores.- Elemento, condicionante que contribuye a lograr un resultado.
Fundamental.- Esencial.

Genéricas.- General, comun.

Gestion.- Direccidn, administracion de una empresa, negocio, etc.

Globalizacion.- Proceso por el que cierto hecho, comportamiento o caracteristica se
plantea desde una perspectiva global o universal.

Hipotesis.- Suposicion sin pruebas que se toma como base de un razonamiento.
Implantacién.- Establecimiento de doctrinas, instituciones o costumbres para su
funcionamiento.

Incognita.- No conocido.

Indicadores.- Sefial que sirve para aportar un dato o informacion sobre una cosa.
Interaccidn.- Accidn que se ejerce reciprocamente.

Innovar .- Alterar las cosas introduciendo novedades.
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Metddica.- Que se hace con método y orden.

Metodologias.- Conjunto de métodos que se siguen en una disciplina cientifica, en
un estudio o en una exposicién doctrinal.

Normalizacion.- Accion y resultado de normalizar.

Normalizar.- Regularizar, ordenar.

Panorama.- Vista que se contempla desde un lugar.

Parametros.- Elemento cuyo conocimiento es necesario para comprender un
problema o un asunto.

Periodicidad.- Repeticion regular de una cosa cada cierto tiempo.

Predecir.- Anunciar de antemano algo que va a suceder.

Referencia.- Remision en un escrito de un lugar a otro.

Relativas.- Que se refiere a algo y es condicionado por ello.

Rigidos.- Riguroso, severo

Sincronizacion.- Coincidencia de dos fendmenos o movimientos en un momento
determinado

Sinergias.- Accion de diversas sustancias sobre el metabolismo, de tal forma que
cuando actéan conjuntamente el rendimiento es mayor que la suma de los
rendimientos de cada una de ellas actuando por separado.

Tacito.- Que no se expresa 0 no se dice pero se supone o se sobreentiende
Variable.- Magnitud que puede tener un valor cualquiera de los comprendidos en un

conjunto.
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INTRODUCCION

A partir de los afios 90 con el auge de la tecnologia y la globalizacion las empresas
buscan herramientas que les permitan ofrecer productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes internos y externos, las normas basadas en las mejores
practicas de las empresas a nivel mundial, constituyen verdaderos desafios a ser
logrados para garantizar la sustentabilidad en el tiempo. Las organizaciones realizan
grandes esfuerzos en la implementacion de estrategias para la aplicacion de

estandares que demandan del apoyo y compromiso de la alta gerencia.

El gran desafio al cual se ven abocados las organizaciones y los profesionales es el
despliegue de las normas y estdndares empresariales a nivel de estrategias
individuales y flexibles con la capacidad de integrarse y constituir un todo a nivel de

empresa.

Actualmente las organizaciones requieren que el conocimiento y aprendizaje de
normas y estandares se aplique en los diferentes niveles de la organizacién, de
manera que le permitan al profesional basar su trabajo cotidiano en las mejores
practicas. El presente trabajo de investigacion tiene el objetivo de contribuir al logro
del mejoramiento continuo y crecimiento profesional, expuesto en seis capitulos

descritos brevete a continuacion:

El Capitulo I EL PROBLEMA, muestra los antecedentes, campo, consecuencias,
formulacién del problema, justificacion, objetivos generales, objetivos especificos y

delimitacion.

El Capitulo Il MARCO TEORICO, indica los antecedentes, modelos y sistemas de
gestion de calidad, se detalla las diferentes normas y estandares existentes para la

administracion de empresas, hipétesis principal, complementaria y alternativa.
El Capitulo 1l MARCO METODOLOGICO, muestra las modalidades de

investigacion descriptiva, explicativa, de campo y longitudinal. Los métodos de

investigacion empiricos, cuantitativo — disefio ex post facto, métodos tedricos.

14



El Capitulo IV ANALISIS DE RESULTADOS, muestra la base de datos resultante
del cuestionario realizado a jefes departamentales de empresas del sector industrial

metalico, el procesamiento y analisis de los datos obtenidos.

El Capitulo V LA PROPUESTA, evidencia la metodologia MIDE, introduccion,
metodologias en las cuales se fundamenta, profundizacion del modelo y validacion

de la propuesta.

El Capitulo VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, muestra la conclusion
y recomendacion sobre el proceso investigativo, asi mismo del resultado de la

aplicacion de la propuesta.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

En los dltimos afios el entorno en el cual se desenvuelven las empresas
latinoamericanas se ha visto afectado por la globalizacion, que obliga a las mismas a
ser flexibles y capaces de crear ventajas competitivas mediantes la sincronizacion de
los activos tangibles e intangibles, realidades del mercado y vision empresarial. Las
empresas para enfrentar este desafio se han propuesto implementar modelos,
normas, estandares y metodologias que les ayuden a sobrevivir en este vertiginoso y

convulsionado mundo empresarial competitivo.

Los estandares que consolidan las mejores practicas para las organizaciones actuales,
realizan un gran énfasis en los procesos, indicadores, analisis de datos, auditorias e
infraestructura con el objetivo de lograr la eficiencia. Es relevante el trabajo

desplegado por las empresas con el objetivo de mejorar sus resultados.

Las empresas trabajan muy fuerte para lograr la implementacién de normas,
estandares 0 modelos basados en las mejores précticas a nivel mundial. Sin embargo
esto no garantiza, éxito, permanencia Yy liderazgo en el mercado para todas las

organizaciones que las implementan.

Las metodologias describen QUE hacer, mas no COMO hacer y con QUE recursos
hacerlo, esto es justificable debido a que se deben implementar de acuerdo a la
realidad de cada empresa. Este hecho determina un gran reto para las personas
responsables de la implementacion de modelos y estrategias empresariales, pues esta
en sus manos encontrar el mecanismo de implementar modelos que no se queden en
documentos, disposiciones, planes elaborados y conocidos por un grupo reducido de

colaboradores sin la participacion de las personas que finalmente realizan el trabajo.
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1.2. Objeto de Estudio

La Norma ISO 9000:2008, indica claramente que la empresa debe identificar los
procesos, sus interrelaciones, definir los indicadores que permitan medir y controlar

los procesos con el propdsito de mejorar continuamente los mismos.

El Modelo Malcolm Baldrige exige la evaluacion, la gestion de la calidad total de la
empresa, en base a la comparacion de los resultados con los de la competencia

considerando los criterios definidos.

Las metodologias PETI, ISO 27000, Andlisis Evaluacion de Proyectos, COBIT e
ITIL, permiten un adecuado manejo de los recursos tecnoldgicos y brindar un

excelente servicio a las organizaciones.

1.3. Consecuencias

Los administradores de las organizaciones utilizan herramientas que se basan en las
mejoras practicas, plasmadas en normas o estandares:

e Los indicadores que se definen por los responsables de cada proceso se basan
en metodologias de trabajo de cada area.

e Los indicadores que se definen por los responsables de cada proceso son
fundamentados en un marco tedrico o conceptual, que le permita asociarse
firmemente con el evento al que el responsable pretende controlar.

e Los responsables de los procesos definen indicadores que les permite evaluar

Su proceso con procesos de otras empresas del sector.

La aplicacién de las mejores practicas basadas en normas o estandares no tiene un

enfoque integrador.

e La empresa no ha identificado, documentado y difundido las mejores
practicas internas por proceso.
e La empresa no ha identificado, documentado y difundido las mejores

practicas internas que constituyen el complemento de las normas mundiales.
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e La empresa no dispone de una estrategia para logra el despliegue del
conocimiento entre sus colaboradores.

e La empresa no relaciona conocimiento, personas, metodologias, procesos,
indicadores y resultados.

e No se integran los elementos de las diversas normas para agregar valor a la
empresa.

e No existe un mapa de metodologias internas y externas que me permitan

optimizar la manera como hacemos las actividades.

1.4. Formulacién del Problema

¢En qué medida las normas, estandares o metodologias de administracion son

aplicados en las actividades de gestion de la empresa ANDEC?

1.4.1. Variable Unica

Aplicacion de las normas estandares o metodologias de administracion en las

actividades de gestion.

1.4.2. Indicadores

¢ Planificacion

e Verificacion

e Ejecucion

e Control

e Resultados de auditorias

e Productividad de los procesos

e Optimizacion de Recursos y Rentabilidad

1.5. Justificacién

Por lo expuesto consideramos que existe la oportunidad de realizar un estudio que
permita determinar las respuestas a muchas de las interrogantes planteadas. La
posibilidad de contribuir en la determinacion de mecanismos sencillos, aplicables y
faciles de implementar con los recursos con los que dispone la empresa.

Los modelos requieren de un hilo conductor interno perteneciente a la organizacion a

la cual deben adherirse las normas o estandares para contribuir el cumplimiento de
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los objetivos. Se requiere que personas, procesos, metodologias e indicadores estén
sincronizados para alcanzar los resultados. EI Modelo Malcolm Baldrige es un gran
apoyo para lograr la sincronizacion de los elementos de una empresa que busca

sostenibilidad y éxito, basada en la evaluacion de la gestion de la calidad total.

La competitividad empresarial demanda de administradores creativos y actualizados,
capaces de innovar estrategias y metodologias que permitan a las organizaciones
alcanzar sus objetivos eficientemente. Los centros de estudios a nivel nacional e
internacional conocen perfectamente los requerimientos de las organizaciones y
ejecutan un gran esfuerzo por ofertar carreras y programas que garanticen la
disponibilidad de un recurso humano preparado que se ajuste a las necesidades
empresariales, efectivamente cada afio estos centros generan al mercado laboral
profesionales con titulos de tercer y cuarto nivel para ocupar aquellas plazas de
trabajo existentes. Sin embargo en la practica plasmar esos conocimientos y
convertirlos en estilos y formas de trabajo no es sencillo, demanda de un profundo
analisis, disefio y determinacion de mecanismos para crear y adaptar el conocimiento
a la realidad de cada empresa considerando los factores favorables y desfavorables

que debe enfrentar para su implementacion.

La gestion demanda de amplios conocimientos de las mejores préacticas, reglas del
negocio, personas, resultados, tecnologias y las realidades en todos los ambitos
econdmico, cientifico, social, tecnoldgico, legal, etc., esto permitira al administrador
la implementacion de modelos, metodologias o estrategias asertivas que podran ser
acogidas por los involucrados, quienes pueden evidenciar su involucramiento y con

ello lograr el compromiso de las partes interesadas.

Estamos viviendo la era del conocimiento e informacién, lo que exige el desarrollo
de otras habilidades que permitan tener ventajas competitivas a nivel profesional. El
conocimiento de las empresas debe convertirse en la base del mejoramiento continuo
que garantice la supervivencia de la organizacion en el tiempo, con vision futurista y
amplitud frente a los cambios demandados por mercados exigentes y muy bien
informados. Los individuos que forman las empresas deben innovar y mejorar cada
dia las rutinas y actividades cotidianas buscando los espacios para la optimizacion de

recursos, el crecimiento profesional y el beneficio empresarial.
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1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivos Generales

1. Determinar en qué medida las normas, estdndares o metodologias de
administracion son aplicados en las actividades de gestion de la empresa
ANDEC.

2. Integrar  sistemas de gestion administrativa para apoyar las estrategias
empresariales que generen valor agregado a la organizacion, mediante el
andlisis, disefio y desarrollo de un modelo integral aplicable en los diversos
procesos de la empresa, identificando las normas, estandares o metodologias de

administracion que son aplicadas en las actividades de gestion de la empresa.

1.6.2. Objetivos Especificos

1.1 Determinar el uso de las normas en base a las mejores practicas utilizadas en las
actividades de gestion.

1.2 Analizar las razones que impiden o fomentan la utilizacién e implementacion de
las mejores practicas.

2.1 Desarrollar un modelo de gestion que integre conocimiento, personas, procesos
metodologias e indicadores aplicados al proceso de tecnologia de informacién.

2.2 Documentar los procedimientos y crear video tutoriales, de manera que los
usuarios dispongan de una base del conocimiento por medio de la documentacion
disponible y accesible, crear un sistema de medicion de desempefio, basado en
indicadores fundamentados en las metodologias relacionadas a las tecnologias de

informacion.

1.7. Delimitacion

1.7.1. Campo

Administracion es el campo en el cual aplica la investigacion.
1.7.2. Area

El area a aplicar es Gestidn de tecnologia de la informacion.
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1.7.3. Aspecto

Los aspectos a tratarse son: metodologias, normas, politicas, estandares de
administracion.

1.7.4. Tema

Disefio de una metodologia integrada de desarrollo empresarial caso ANDEC.

1.7.5. Problema

¢En qué medida las normas, estdndares o metodologias de administracion son
aplicados en las actividades de gestion de la empresa ANDEC?

1.7.6. Delimitacion Espacial

La investigacion e implementacion de la norma Integral MIDE se desarrollara en la
Empresa Andec S.A. De la ciudad de Guayaquil.

1.7.7. Delimitacion Temporal

El anélisis de las diferentes metodologias, asi como el desarrollo y la aplicacion de la
Metodologia Integral MIDE empezaran desde Diciembre del 2012 hasta Mayo del
2013.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Las personas responsables de administrar y gestionar recursos requieren de
herramientas que les permitan trabajar en base a una estrategia y vision global. De
hecho las organizaciones definen el plan estratégico y la estructura que les permite su

ejecucion, asi como sus procesos, procedimientos e indicadores de gestion.

Las empresas en la actualidad buscan el desarrollo y crecimiento sustentable, y en la
implementacién de las mejores practicas, que han resultado exitosas para muchas
empresas a nivel mundial la estrategia adoptada por muchas organizaciones. Las
implementaciones realizadas contribuyen al mejoramiento y alineacion de procesos y
objetivos, las personas se esfuerzan por cumplir con las especificaciones y

directrices.

Las mejores practicas les permiten a las organizaciones cerrar las brechas en las
capacidades y volverse mas competitivas, existen varias fuentes de mejores practicas
tales como marcos de referencia publicos, normas y el conocimiento de las
organizaciones y los individuos. Las ventajas de los marcos de referencia y normas

publicos sobre el conocimiento son:

e EI conocimiento estd profundamente incrustado en las organizaciones y es

adaptado para el contexto local.

e Los marcos de referencia y normas publicos estdn validados a través de un
conjunto diverso de ambientes y situaciones que son sujetos a revisiones amplias
a través de organizaciones y disciplinas mdltiples, son investigados por diversos

grupos de socios, proveedores y competidores y se distribuyen entre una gran
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cantidad de profesionales mediante capacitacion y certificacion disponibles
publicamente.

Las organizaciones deberian cultivar su propio conocimiento basado en marcos de
referencia y normas publicos. Dentro de los estdndares orientados a la gestion

mayormente implementados a nivel mundial estan:

2.2. Modelos de Gestion de Calidad

En la sociedad occidental tanto en el sector privado como en el publico la tendencia
actual es la adopcion de modelos de gestion que sirvan de referente y guia en los
procesos permanentes de mejora de los productos y servicios que ofrecen. Un
modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de comprender,

analizar y, en su caso, modificar.

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para
el diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua
hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es, por tanto, un
referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar

para alcanzar la excelencia dentro de una organizacion.

Un modelo de gestidn de calidad es un referente permanente y un instrumento eficaz
en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece.
El modelo favorece la comprension de las dimensiones méas relevantes de una
organizacion, asi como establece criterios de comparacion con otras organizaciones y

el intercambio de experiencias.

La utilizacién de un modelo de referencia se basa en que:

v' Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

v Permite disponer de un marco conceptual completo.

v Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos, en muchos casos
ampliamente contrastados.

v Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.
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v" Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil
detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada.

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el ambito
educativo. “Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el modelo
Deming creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987 y el Modelo Europeo
de Gestion de Calidad, EFQM en 1992.” (Universidad de Salamanca, 2001)

2.3. Sistemas de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de la calidad es la forma en la que una empresa o institucion

dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.

Las partes que componen el sistema de gestion son:

1.- Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la direccién de
la empresa.

2.- Coémo se planifica la calidad.

3.- Los procesos de la organizacion.

4.- Recursos que la organizacién aplica a la calidad.

5.- Documentacidn que se utiliza.

Que una empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad, sélo quiere
decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma
ordenada, planificada y controlada. Normas de sistemas de gestion las hay de calidad
(ISO 9001), de medioambiente (ISO 14001), del sector de automocion (ISO/TS
16949) y de seguridad (OSHAS).

Las ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad son las siguientes:
Aumento de beneficios.

Aumento del nimero de clientes.

Motivacion del personal.

Fidelidad de los clientes.

Organizacion del trabajo.

AN N N N RN

Mejora de las relaciones con los clientes.
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v" Reduccion de costes debidos a la mala calidad.
v" Aumento de la cuota de mercado.

2.4. Mejoramiento Continuo y Modelo PHVA

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. Nacié el 14
de octubre de 1900, en Sioux City, lowa. Estudio Ingenieria en la Universidad de

Wyoming.

El Doctor Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefié la
calidad en forma metodica a los japoneses. Entre los mayores aportes realizados por
Deming se encuentran los ya conocidos 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de

Shewart conocido también como PDCA, Planifique, haga, verifique y actué.

El Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japén, donde desde
1950 se dedic a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia
de gerencia de calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la economia

japonesa.

En reconocimiento, la Unidn Japonesa de Ciencia e Ingenieria instituyd sus premios
anuales Deming para quienes alcanzan grandes logros en calidad y confiabilidad del

producto.

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:

P.- PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

D.- DO (HACER): llevar a cabo los planes.

C.- CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.
A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas, mantener y mejorar.

“Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar,
identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y

elaborar un plan de actuacion para la mejora.” (Cazorla, 2005)
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“Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas. En
esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de
escala en la gestion del cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un
proyecto piloto facil de controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos

amplios de la organizacion o de los procesos.

Compraobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados obtenidos
se corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado
anteriormente. Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas
mejoras y reajustar los objetivos. Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el
proceso puesto que siempre habra posibilidades para mejorar.” (Universidad de
Salamanca, 2001)

2.5. Norma 1SO 9000:2008

Las normas I1SO 9000: Las normas nacen para que las empresas se rijan por unos

principios de organizacion y para que den estabilidad en el mercado y en la sociedad.

Cuando se crea un producto o servicio se hace para satisfacer las necesidades y
demandas de unos clientes. Para tener buenos rendimientos econémicos y asegurar el
futuro, la empresa tiene que organizarse de tal forma que dé garantias a los usuarios,

compradores, trabajadores, directivos y accionistas.

El equilibrio social esta en juego, resulta inaceptable encontrar hoy empresas con
mandos rigidos y ancladas en el pasado, sin la capacidad de adaptarse a los cambios
y que no se enfocan en su cliente, por eso es importante, para una firma que desee
alcanzar altos niveles de competitividad, el uso y aplicacion de estandares de calidad
internacionales que le permitan ampliar sus mercados, mejorar su posicionamiento y

crear valor.

Qué son las normas ISO 9000: La serie ISO 9000 es un conjunto de normas
orientadas a ordenar la gestion de la empresa que han ganado reconocimiento y
aceptacion internacional debida al mayor poder que tienen los consumidores y a la

alta competencia internacional acentuada por los procesos integracionistas. Algunas
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de estas normas especifican requisitos para sistemas de calidad (1ISO 9001, 9002,
9003) y otras dan una guia para ayudar en la interpretacion e implementacion del
sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

Antecedentes de las normas I1SO 9000: La normalizacion internacional se realiza
con base en un amplio criterio, no s6lo se refiere a lo legislacién comunitaria en
molefia de productos o servicios, sino pretendiendo ser un método para asegurar la
economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento
rentable de las empresas. Las organizaciones deben tener un sistema de calidad méas
eficiente cada dia, que integre todas las actividades que pudieran afectar la

satisfaccion de las necesidades explicitas y tacitas de sus clientes.

El Organismo Internacional de Normalizacion, 1SO, (Internatlonal Organization for
Standardization), fue creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son

representados por sus organismos nacionales de normalizacion.

La ISO trabaja para lograr uno forma comudn de conseguir el establecimiento del
sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

los consumidores.

A comienzos del afio 1980 la ISO designé una serie de comités técnicos para que
trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente.
El resultado de este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del
compendio de normas ISO 9000, posterior a la publicacion de la norma de
aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en
1986.

El diario oficial de las comunidades europeas, el 28 de Enero de 1991, public6 una
comunicacion que fue también nombrada el Libro Verde de la normalizacion. Este
importante documento no solo fue un marco de referencia para Europa, sino también
para las comunidades que negocian con ellos, como el caso de Mercosur, con esto se
exige o sus proveedores que sean auditados y certificados bajo los lineamientos de la
ISO 9000.
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La frecuencia que I1SO establecio para la revision y actualizacion de lo serie ISO
9000 fue de cinco afos.

Objetivos de las 1SO 9000:

v" Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del
producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las
necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la
empresa reducir costos de calidad, aumentar la productividad, y destacarse o
sobresalir frente a la competencia.

v Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los
servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

v Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la
calidad deseada.

v’ Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede

seleccionar y utilizar las normas.

Tabla No 1. Familia ISO 9000

NORMA ANO CONTENIDO
8402 1986 Gestion y aseguramiento de la calidad
9000 1987
9000-1 | 1987 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad -
Parte 1
9000-2 1993 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad -
Parte 2
9000-3 | 1991 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad -
Parte 3
9000-4 | 1993 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad -
Parte 4
9001 1987 Sistema de calidad
9002 1987 Sistema de calidad
9003 1987 Sistema de calidad
9004-1 | 1987 Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -
Parte 1
9004-2 | 1997  Gestion dela calidad y elementos del sistema de calidad -

Parte 2
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Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -

9004-3 1993 Parte 3

9004-4 1993 Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -
Parte 4

9004-5  PC Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -
Parte 5

9004-6 | PT Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -
Parte 6

9004-7 | PNI Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -
Parte 7

9004-8 | NP Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad -

Parte 8

PC = Proyecto de comité ; PT = Proyecto de trabajo
10011-1 1990 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 1
10011-2 1991 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 2
10011-3 1991 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 3

10012-1 | PT Requerimiento de aseguramiento para equipos de
medicién

10013 | PNI | Lineamientos para la elaboracion de manuales de calidad
10014 | PT Aspectos econdmicos de la calidad

10015 | NP | Educacion continuay lineamientos para la capacitacion

Fuente: La autora

La norma 1SO 9000 contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas
para el aseguramiento de la calidad, es decir, es la que permite seleccionar un modelo

de aseguramiento de calidad, entre las que se describen las 1ISO 9001/9002/9003.

La norma ISO 9004 establece directrices relativas a los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan a la calidad del producto, es decir, establece
directrices para la gestion de la calidad. La norma ISO 9004-2 establece directrices
relativas a los factores técnicos, administrativos y humanos que afectan a la calidad

de los servicios, es decir, se refiere especialmente a los servicio.

“Las normas ISO 9001/9002/9003 establecen requisitos que determinan que

elementos tienen que comprender los sistemas de calidad, pero no es el proposito
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imponer uniformidad en los sistemas de calidad. Son genéricas e independientes de

cualquier industria o sector econémico concreto.

Las tres normas tienen igual introduccién y antecedentes, pero en lo referido a los
requisitos del sistema encontramos diferencias. La primera diferencia es relativa al
namero de temas, y la segunda es relativa a la exigencia. La mas completa es la
9001.Mientras que la 9003 es la méas escueta y sencilla. Otra diferencia la

encontramos en el objeto y campo de aplicacion que detallamos a continuacion:

1ISO-9001: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa

del producto suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

1ISO-9002: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en la produccion, instalacién y servicio posventa del producto
suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

1ISO-9003: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en la inspeccion, y ensayos finales del producto suministrado, con la

finalidad de satisfacer al cliente.” (L6pez, 2001)

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma
1SO 9001 son:

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.
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3.- Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como

un proceso.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de

la organizacion en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion,
debe de ser un objetivo permanente de esta.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces

se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.6. Gestion y Control por Procesos

Un proceso es una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados. Por lo tanto un
proceso consta de:

v' Entradas.
Salidas.
Actividades 0 procesos en si misma.
Requisitos de control.

Medicion de la eficacia del mismo.

NN NN

Responsable del mismo.
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La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de esos procesos, asi como su gestion, se denomina
enfoque basado en procesos. Para que una organizacion funcione de manera eficaz,

tiene que identificar y gestionar un gran nimero de actividades relacionadas entre si.

Ejemplo: Un cliente realiza un pedido, y lo recibe al cabo de varios dias. Los

procesos dentro de la organizacion han sido:

1.- Comercial introduce el pedido del cliente en el sistema informatico.

2.- Produccidn, introduce el pedido en su planificacion y pasa las necesidades de
materia prima a Compras.

3.- Compras contacta con el proveedor y compra el material.

4.- Almacén recepta el material, y lo entrega a Produccion.

5.- Produccion fabrica el material solicitado por el cliente.

6.- Control de calidad revisa el material de acuerdo a lo solicitado por el cliente, y
emite un certificado de calidad.

7.- Logistica se encarga de enviar el material al cliente.

8.- Finanzas envia la factura al cliente, y se encarga del cobro de la misma.

“El enfoque basado en procesos, soluciona uno de los problemas mas comunes en las
organizaciones. ¢Qué pasa cuando un problema o actividad no es de un Unico
departamento, sino que intervienen varios departamentos o responsables diferentes?

El control y seguimiento de los procesos es una herramienta muy Gtil para la mejora
interna. La solucion mas sencilla para gestionarlos, es realizar un mapa de procesos,

donde se ve con claridad la interrelacion entre ellos.” (Cazorla, 2005)

Habitualmente, los procesos se clasifican entre:
v’ Estratégicos, soportan y despliegan las politicas y estrategias de la
organizacion.
v Operativos, constituyen la secuencia de valor afiadido, desde la comprension
de las necesidades del mercado, hasta la utilizacion por parte de los clientes.

v" De soporte, dan soporte y apoyo a los procesos operativos.
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2.7. Indicadores de Gestion

Todas las actividades pueden medirse con pardmetros que enfocados a la toma de
decisiones son sefiales para monitorear la gestion, asi se asegura que las actividades
vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de una gestion frente a
sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son conocidas como

indicadores de gestion.

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento vy
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde la
correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de

decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

El concepto de indicadores de gestion, remonta su éxito al desarrollo de la filosofia

de Calidad Total, creada en los Estados Unidos y aplicada acertadamente en Japon.

Al principio su utilizacion fue orientada mas como herramientas de control de los
procesos operativos que como instrumentos de gestion que apoyaran la toma de
decisiones. En consecuencia, establecer un sistema de indicadores debe involucrar
tanto los procesos operativos como los administrativos en una organizacién, y
derivarse de acuerdos de desempefio basados en la Mision y los Objetivos

Estratégicos.

Un indicador es una medida de la condicion de un proceso o evento en un momento
determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la
situacion de un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas de

una compafia.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener

control adecuado sobre una situacion dada; la principal razon de su importancia
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radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o
negativas observadas en su desempefio global.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el
avance o la ejecucién de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. No es
necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino solo los mas
importantes. Los indicadores que engloben facilmente el desempefio total del
negocio deben recibir la maxima prioridad. El paquete de indicadores puede ser
mayor o menor, dependiendo del tipo de negocio, sus necesidades especificas entre
otros.

2.7.1. Beneficios Derivados de los Indicadores de Gestion

Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la

implementacién de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:

v' Satisfaccion del cliente

En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa, asi
lo comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los indicadores de gestion,
de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean logrados los resultados
deseados.

v" Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a
cada eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de mejora, sino ademas

para implementar las acciones.

v" Benchmarking

Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es traspasar
sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo aprendido. Una
forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar productos, procesos y
actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta practica es mas facil si se

cuenta con la implementacidon de los indicadores como referencia.
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v Gerencia del cambio
Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que

lo esta realizando bien.

2.7.2. Caracteristicas de los Indicadores de Gestion:

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder
apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden ser:

v Simplicidad

Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de
manera poco costosa en tiempo y recurso.

v Adecuacion

Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenémeno o
efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacion real del
nivel deseado.

v Validez en el tiempo

Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.

v’ Participacion de los usuarios

Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe proporcionarseles los
recursos y formacion necesarios para su ejecucion. Este es quizas el ingrediente
fundamental para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los
indicadores.

v Utilidad

Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que
han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

v" Oportunidad

Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.
Igualmente requiere que la informacidn sea analizada oportunamente para poder

actuar.
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2.7.3. Los indicadores de gestion y la planeacion estratégica

Los indicadores de Gestion resultan ser una manifestacion de los objetivos
estratégicos de una organizacion a partir de su Mision. Igualmente, resultan de la
necesidad de asegurar la integracion entre los resultados operacionales y estratégicos
de la empresa. Deben reflejar la estrategia corporativa a todos los empleados. Dicha

estrategia no es mas que el plan o camino a seguir para lograr la mision.

2.7.4. Elementos de los Indicadores de Gestion

Para la construccion de indicadores de gestion son considerados los siguientes
elementos:

v La Definicion

Expresion que cuantifica el estado de la caracteristica 0 hecho que quiere ser

controlado.

v El Objetivo

El objetivo es lo que persigue el indicador seleccionado. Indica el mejoramiento que
se busca y el sentido de esa mejora (maximizar, minimizar, eliminar, etc.). El
objetivo en consecuencia, permite seleccionar y combinar acciones preventivas y

correctivas en una sola direccion.

v" Los Valores de Referencia
El acto de medir es realizado a través de la comparacion y esta no es posible si no se
cuenta con un nivel de referencia para comparar el valor de un indicador. Existen los
siguientes valores de referencia:
Valor histérico:
= Muestra como ha sido la tendencia a través en el transcurso del
tiempo.
= Permite proyectar y calcular valores esperados para el periodo.
= El valor histérico sefiala la variacion de resultados, su capacidad
real, actual y probada, informa si el proceso esta, o ha estado,
controlado.
= El valor histérico dice lo que se ha hecho, pero no dice el
potencial alcanzable.
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Valor estandar:

El estdndar sefiala el potencial de un sistema determinado.

Valor tedrico:
= También llamado de disefio, usado fundamentalmente como
referencia de indicadores vinculados a capacidades de maquinas y
equipos en cuanto a produccion, consumo de materiales y fallas
esperadas.
= EIl valor tedrico de referencia es expresado muchas veces por el

fabricante del equipo.

Valor de requerimiento de los usuarios:
Representa el valor de acuerdo con los componentes de atencion al cliente que se

propone cumplir en un tiempo determinado.

Valor de la competencia:

Son los valores de referencia provenientes de la competencia (por
benchmarking); es necesario tener claridad que la comparacion con la
competencia solo sefiala hacia donde y conque rapidez debe mejorar, pero a

veces no dice nada del esfuerzo a realizar.

Valor por politica corporativa:
= A través de la consideracion de los dos niveles anteriores se fija
una politica a seguir respecto a la competencia y al usuario.
= No hay una Unica forma de estimarlos se evaltan posibilidades y

riesgos, fortalezas y debilidades, y se establecen.

v' La Responsabilidad

Clarifica el modo de actuar frente a la informacidn que suministra el indicador y su

posible desviacion respecto a las referencias escogidas.

v" Los Puntos de Medicidn

Define la forma cémo se obtienen y conforman los datos, los sitios y momentos

donde deben hacerse las mediciones, los medios con los cuales hacer las medidas,
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quiénes hacen las lecturas y cuél es el procedimiento de obtencion de las muestras.

Ello permite establecer con claridad la manera de obtener precision, oportunidad y

confiabilidad en las medidas.

v" La Periodicidad

Define el periodo de realizacion de la medida, como presentan los datos, cuando

realizan las lecturas puntuales y los promedios.

v El Sistema de Procesamiento y Toma de Decisiones

El sistema de informacion debe garantizar que los datos obtenidos de la recopilacion

de histdricos o lecturas, sean presentados adecuadamente al momento de la toma de

decisiones. Un reporte para tomar decisiones debe contener no solo el valor actual

del indicador, sino también el nivel de referencia.

2.7.5. Seleccién de Indicadores

Es importante ajustar o administrar que el conjunto de indicadores de cada proceso

esté alineado con los de sus respectivas unidades de negocio y por tanto con la

Mision de la organizacion, para lograr la efectividad de los objetivos estratégicos

propuestos.
Tabla No 2. Dimensiones de los Indicadores de Gestion
TIPO REVISION ENFOQUE PROPOSITO
Desempefio
Planeacion global de Largo plazo Alcances de la Vision
Estratégica la organizacion (Anuales) y la Misién

Desempefio de

Corto y mediano

Apoyo de las areas
funcionales para el

Planeacion plazo
. las logro de las metas
Funcional . . (Mensuales o -
areas funcionales estratégicas de la
Semestrales) R
organizacion
~ Alineamiento del
Desempefio ~
. desempefio de
individual empleados, equipos
. de empleados, Cotidiano P » €QUIPOS,
Planeacion . productos, servicios y
) equipos, (Semanales,
Operativa Nt de los procesos con
productos, diarias, horas)
. las metas de la
servicios y L
organizacion y de las
procesos.

areas funcionales

Fuente: La autora
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v Proceso
Para definir un buen indicador de control en un proceso es importante desarrollar un
criterio para la selecciéon de los indicadores que deberdn monitorearse en forma
continua, ya que el seguimiento tiene un costo alto cuando no esta soportado por un
verdadero beneficio; puede utilizarse una sencilla técnica que consiste en responder
cuatro (4) preguntas béasicas:

= ;Es facil de medir?

= ;Se mide rapidamente?

= ;Proporciona informacion relevante en pocas palabras?

= ;Se grafica facilmente?

Si las respuestas a todas las preguntas son afirmativas, ya esta definido un indicador
apropiado. Claro que requiere de un poco de tiempo evaluar cada pregunta de manera
concreta y asegurar que si se responde afirmativa o negativamente, la respuesta esta

asegurada.

2.7.6. El Balanced Scorecard (BSC) o Sistema Balanceado de Indicadores de

Gestién

El Balanced Scorecard es un enfoque multidimensional para medir el rendimiento
corporativo de una empresa, en donde el desempefio organizacional es visto desde
cuatro perspectivas: Financiera, Cliente, Procesos internos y Aprendizaje y
crecimiento. Si son suficientes 0 no estas cuatro perspectivas, depende del tipo de

empresa, las circunstancias y las unidades estratégicas de negocio, entre otras.

La perspectiva del Accionista es expresada como metas financieras (utilidades sobre
el capital, utilidades sobre los activos netos, rendimientos, y otros). La perspectiva
del Cliente, es expresada como metas del cliente (participacion en el mercado,

namero de quejas o devoluciones, y otros).
La perspectiva Interna de la Organizacion o de Procesos Internos, es expresada como

metas operacionales del proceso (tiempo de entrega de pedidos, tiempo del ciclo de

desarrollo del producto, costos por unidad de produccion, y otros).
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La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, es expresada como metas de
aprendizaje e innovacion (nimero de personas capacitadas, porcentaje de puestos
ocupados desde dentro, periodo entre rotaciones de trabajo, numero de innovaciones
en productos o procesos al afo.

El Balanced Scorecard en un método que permite definir las perspectivas y los
indicadores para medir las actividades de la empresa en funcion de su plan
estratégico, mision, vision, objetivos y estructura organizacional. Proporciona a los
administradores la informacion necesaria sobre el desempefio del negocio y permite
canalizar los esfuerzos de las personas en todos los niveles de la organizacion al

cumplimiento de las metas propuestas.

Grafico No 1. Balanced Scorecard

Perspectiva Financiera

Para ser considerados
exitosos, ; Como
deben ver los
accionistas ?

’l wr ‘
Vision

Aprendizaje y

Perspectiva del Cliente L
Crecimiento

Para alcanzar la Para legrar la

vision, jComo se deben vigion, ; Como debe

ver los clientes y la organizacion
Estrmegia mercados objetivos? aprender y mejorar ?

Perspectiva Interna

Para satisfacer a los
clientes, ; Qué procesos
de nuestro negocio deben
ser excelentes 7

Fuente: La autora

Las compafiias deben basar sus sistemas administrativos y de medicién dentro de sus
estrategias y capacidades. Desafortunadamente muchas organizaciones exponen
estrategias acerca de las relaciones con los clientes, la competencia y las fortalezas
organizacionales, mientras motivan y miden el desempefio de la gente solo a través

de indicadores financieros.

40



El Sistema Balanceado de Indicadores de Gestion considera la perspectiva financiera
como un punto critico del desempefio organizacional y de negocios, pero hace
énfasis en un conjunto mas general e integrado de mediciones que unen el cliente
corriente, los procesos internos y los empleados, y un sistema de desempefio que
garantice el éxito a largo plazo.

El conjunto de medidas balanceadas provee una adecuada forma de comunicar la
vision y la estrategia de una compafiia dentro de un juego coherente de medidas de

desempefio.

Las mediciones no s6lo pueden ser concebidas como herramientas de medicion y de
desempefio; deben ser usadas para:

= Definir la estrategia del negocio.

= Comunicar la estrategia del negocio.

= Lograr que los empleados y la organizacion marchen en la busqueda de una

meta comun.

En general, el Balanced Scorecard es usado, mas como un sistema de comunicacion,

informacion y aprendizaje, que como un sistema de control.

Las cuatro perspectivas permiten un balance entre los objetivos de corto y largo
plazo, entre los resultados deseados y los conductores de desempefio de esos
resultados, y entre medidas de objetivos dificiles y medidas de objetivos mas

facilmente alcanzables.

2.7.7. Implantacién de un Sistema de Indicadores

El siguiente es un procedimiento para implantar un sistema de indicadores en una
organizacion:

1. Crear un grupo de trabajo de indicadores (PLANEAR).

2. ldentificar de las actividades a medir (PLANEAR).

3. Establecer en un procedimiento de medicion (Objetivo, asignacion de
responsabilidades preparacion de administracion del sistema) (PLANEAR).

4. Ejecucién del proceso (HACER).
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5. Seguimiento al sistema a medir y puesta en marcha de las acciones correctivas
(VERIFICAR).
6. Ampliar razonablemente el nimero de indicadores (ADMINISTRAR).

Cualquier metodologia que permita implementar un sistema de indicadores de
gestion debe tener en cuenta los elementos asociados con un indicador, para permitir
una adecuada retroalimentacion, y ademas presentar informacion clara y
complementarse con otras herramientas de gestion que ayuden a analizar causas y a
establecer puntos de mejora para sustentar asi la decision a tomar. Si es posible, debe

mostrarse la relacion que presenta con otros indicadores.

= Objetivo. Muestra la mejora buscada, hace evidente el reto.

= Definicion. Debe ser simple y clara, e incluir ademés sélo una caracteristica.

» Responsabilidad. Indica el area duefia del indicador y por lo tanto la
responsable de las acciones que se deriven del mismo.

= Recursos. De personal, instrumentos, informaticos, entre otros.

= Periodicidad. Debe ser la suficiente para informar sobre la gestion.

= Nivel de referencia. Pueden ser datos historicos, un estandar establecido, un
requerimiento del cliente o de la competencia, o una cifra acordada por
consenso en el grupo de trabajo.

= Puntos de lectura. Debe tenerse claro en qué punto se llevara a cabo la

medicién, al inicio, en una etapa intermedia o al final del proceso.

2.8. Norma 1SO 14000:2008

La ISO 14000 es un intento de establecer una norma internacional voluntaria para la
gestion medioambiental. La Organizacion Internacional para la Normalizacion,
algunas veces referida como ISO de Ginebra, Suiza, existe con la intencién de
establecer normas industriales voluntarias para el comercio internacional. Hasta la
fecha, la organizacion ha creado miles de normas. Por ejemplo, la ISO 9000 es un
modelo para un sistema de gestion que asegure la calidad. La 1SO 9660 dicta como
formatear un CD-ROM de tal forma que un CD comprado en Europa también pueda
funcionar en una maquina fabricada en Japon, utilizando musica grabada en los
Estados Unidos.
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No todas las normas ISO estan aceptadas en todo el mundo. Algunas industrias han
preferido elaborar sus propias normas e ignorar la norma ISO equivalente. Sin
embargo, las normas 1SO tienen un uso bastante difundido ya que mas de 90 paises
participan voluntariamente en la creacion de las normas. Se forman subcomités para
un topico en particular y las partes interesadas pueden ofrecer sus sugerencias y
ayuda libremente.

Todos los paises elaboran un borrador de trabajo. Cuando se llega a un nivel de
consenso considerable, el comité emite un borrador. Este se discute y eventualmente
se vota sobre si aceptar o no el borrador final como norma internacional. Cada pais

tiene un voto, y se necesita la mayoria absoluta.

La gran incognita es lo lejos que va a llegar la 1SO 14000 en su aceptacion o
imposicion en las industrias. Todavia tendran que pasar unos afios para determinarlo.
Mientras tanto, la 1ISO 14000 es efectiva como modelo a copiar debido al creciente

namero de regulaciones y cuestiones medioambientales.

2.8.1. Como Entender la 1SO 14000

Para entender la ISO 14000, antes tiene que percibiese lo que se pretende con una
norma de gestion Medioambiental. Para comprenderlo, tiene que considerar algunas
definiciones para distinguir la gestion medioambiental de otras ideas similares.

2.8.2. Medio Ambiente Versus Ecologia

El diccionario define «medio ambiente» como el conjunto de cosas, condiciones e
influencias que nos rodean. En cambio, «ecologia» se dé una rama de la biologia que
estudia las relaciones entre los organismos y su medio ambiente.

Por lo tanto, el primer punto importante que hay e resaltar es que la gestion

medioambiental exactamente lo que dice: la gestion de las cosas, condiciones e

influencias dentro de su compafiia.
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2.8.3. Beneficios de la Norma ISO 14000

Estandariza un sistema de gestién en medio ambiente.
Proporciona una base auditable de desempefio mundial.
Establece un marco de mejora continua del sistema.

Ayuda a identificar, cumplir y mantener los requisitos legales.

Certificacion del sistema de gestion.

2.8.4. Como estéa constituida la Serie 1SO 14000

La serie ISO 14000 estd constituida por varias normas, algunas de las cuales se

describen brevemente a continuacion.

ISO 14001: Trata de los sistemas de administracion ambiental,
especificaciones con guia de uso.

ISO 14004: Trata de los sistemas de administracion ambiental, es una guia
general de principios, sistemas y técnicas de soporte de la norma.

ISO 14010: Guias para la auditoria ambiental, principios generales.

ISO 14011: Guias para la auditoria ambiental, procedimientos de auditoria.
ISO 14012: Guias para la auditoria ambiental, criterio de evaluacion para los
auditores ambientales.

ISO 14013: Gestion de los programas de auditoria de gestion
medioambiental.

ISO 14014: Guia para las revisiones ambientales iniciales.

ISO 14020/24: Etiquetado ambiental.

ISO 14024: Etiquetado ambiental, principios generales, guia para la
certificacion.

ISO 14031: Evaluacion del desempefio ambiental.

ISO 14040/43: Ciclo de vida, guias y principios fundamentales.

ISO 14050: Conceptos y definiciones.

ISO 14060: Guia para la inclusion de aspectos ambientales en los estandares
de producto.

De las normas mencionadas anteriormente, la Unica que se certifica es la 14001. Una

certificacion es un procedimiento mediante el cual un tercero otorga una garantia
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escrita de que un producto, proceso 0 servicio cumple con ciertas normas y
requerimientos. Con esta certificacion la empresa puede estar segura de que su

sistema de administracion ambiental esta totalmente documentado e implementado.

2.8.5. Requisitos Generales de la Norma 1SO 14000

Los requisitos generales que deben incluirse en todos los casos, son uno de los
muchos elementos interrelacionados entre si, que cumplen el objetivo de garantizar

una gestion ambiental de calidad.

Dichos elementos son los siguientes:

. Requisitos generales.

. Politica medioambiental.

. Aspectos medioambientales.

. Requisitos legales y otros requisitos.

. Objetivos y metas.

. Programa de gestion medioambiental.
. Implantacion y funcionamiento.

. Estructura y responsabilidades.

© 00O N o OB~ W DN B

. Formacion.
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. Comunicacion.
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. Documentacién del sistema de gestion medioambiental.
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. Control.

[HEN
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. Planes de emergencia y capacidad de respuesta.

[EEN
IS

. Comprobacién y accion correctora.
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. Seguimiento y medicion.

[EN
(2]

. No-conformidad, accidn correctora y acciones preventivas.
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. Registros.
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. Auditoria del sistema de gestion medioambiental.

[EN
[(e]

. Revision por la direccion.

2.8.6. Temas abarcados por la Serie 1SO 14000

La serie ISO 14000 cubre temas divididos en dos grandes areas:
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1. Laevaluacién de la organizacion.

2. Laevaluacion del producto.

Dentro de la evaluacién de la organizacion se llevan a cabo sub-actividades como
pueden ser auditorias ambientales, evaluaciones de desempefio y administracion
ambiental. Por su parte, el &rea de Evaluacion del producto se divide en clasificacion
ambiental, evaluacién de ciclo de vida y aspectos ambientales en las normas de los

productos.

2.8.6.1. Evaluacién de la Organizacién

A continuacion se presentan algunos principios fundamentales que toda organizacién
que esté considerando una administracion ecoldgica debe de tomar en cuenta (Sayre,
1996):
= Reconocer que la administracibn ambiental es una de las prioridades
fundamentales de la organizacion.
= Establecer y mantener comunicacién con las partes interesadas (tanto internas
como externas).
= Determinar los requerimientos legislativos y los aspectos ambientales
asociados con las actividades de la compaifiia, sus productos y servicios.
= Desarrollar un compromiso con todos los miembros de la organizacion para
desarrollar una cultura de proteccion ambiental.
= Promover la planeacién ambiental a través del ciclo de produccion del
producto.
= Establecer una disciplina de administracion para lograr los objetivos
establecidos.
= Proveer los recursos correctos y dar una capacitacion suficiente para lograr
los objetivos fijados.
= Evaluar el desempefio y hacer mejoras siempre que sea posible.
= Establecer un proceso a monitorear y auditar el sistema de administracion

ambiental para localizar puntos criticos en donde se pueden hacer mejoras.

Estos principios y otros méas estan incluidos en la norma 14001 "Sistemas de

Administracion Ambiental- Especificacion con Guia de Uso" también conocida
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como EMS. Esta norma especifica el sistema de administracion de la serie 1SO
14000 y muestra los elementos que deben cubrirse para lograr la certificacion. Los
elementos contenidos en esta norma deben ponerse en practica, documentarse y
ejecutarse de tal manera que muestren evidencia de que la organizacion cuenta con
EMS viable.

En la norma 14004, conocida como "Sistemas de Administracion Ambiental-Guias
sobre Principios, Sistemas y Técnicas de Soporte™ se proporciona informacion
suplementaria, y no tiene propositos de certificacion. Esta disefiada para las personas
que realizan el registro y que seran encargadas de evaluar el cumplimiento de la
norma 1SO 14001 en una organizacion. El propdésito de esta norma es el servir como
una guia de introduccion para quienes apenas empiezan a poner en practica un EMS
y es meramente informativa. Incluye ejemplos, descripciones, opciones Yy

recomendaciones para la puesta en marcha y el fortalecimiento de un EMS.

La norma ISO 14010 proporciona informacion importante para la elaboracion de
auditorias ambientales. Una auditoria ambiental es una verificacion sistematica y
documentada para determinar si las actividades ambientales, condiciones, sistemas
administrativo o de informacion estan en conformidad con el criterio establecido, y si
los resultados estan siendo comunicados de forma eficiente al cliente. Las normas

ISO 14011 y 14012 también estan relacionadas con auditoria.

La 14011 se basa en los principios generales establecidos en la norma 14010, y da un

panorama amplio de los aspectos a observar en una auditoria.

La 14012 esta enfocada a los auditores (externos e internos) y proporciona
informacién en cuanto a educacion, entrenamiento, experiencia laboral, atributos
personales y habilidades.

2.8.6.2. Evaluacion del producto

La otra parte de la serie de normas 1SO 14000 es la que se enfoca en la evaluacion

del producto. Cabe mencionar que no son un requisito indispensable para obtener la
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certificacion, pero pueden ser usadas a nivel interno de la organizacion o por

expertos que desempefien funciones de evaluacion del producto.

La norma llamada 1SO 1460 "Aspectos ambientales en normas de productos™ (1SO
14060 o EAPS) tiene como objetivo el servir de guia para los redactores de normas
ISO e incluye una seccion de sugerencias de caracteristicas para incorporar a las
normas con el fin de mejorar el perfil ambiental de un producto. Lo mas importante
de estas normas es el hacerle saber a los redactores que las especificaciones
establecidas en las normas de producto deben de ser desarrolladas con mucho

cuidado, pues de no hacerlo, pueden presentarse consecuencias ambientales serias.

Aun lado a la parte de la evaluacion del producto esta la norma 1SO 14020,
Ilamada "Principios de toda la Clasificacion Ambiental”. Tiene como propoésito ser
una guia sobre las metas y principios que deben ser incorporados con consistencia en

todos los tipos de programas de clasificacién ambiental.

Asi mismo, la norma ISO 14021 esta enfocada a especificaciones del etiquetado de
los productos. Esta norma se cred con el objetivo de asegurar que la informacion sea
exacta, verificable y no engafiosa. Este Gltimo aspecto es importante ya que puede
haber engafio cuando un atributo ambiental es resaltable, pero que en realidad tiene
menor importancia que otro atributo del producto que sea ambientalmente

problematico.

La norma ISO 14024 establece principios y protocolos que los programas de
clasificacion puedan seguir al desarrollar criterios ambientales para un producto en
particular. Este enfoque uniforme lleva a un mayor acuerdo entre los interesados y
menos divergencias en criterios de productos desarrollados por programas diferentes.

2.8.7. Importancia de la Certificacion

Se ha dado una descripcion general de lo que son las normas ISO 14000 y como se

pueden aplicar a una industria 0 a una empresa que desee obtener la certificacion.
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Pero ¢por qué es importante el implantar las normas 1ISO 14000? Una de las razones
mas sobresalientes es que estas normas promueven la préactica de la administracion

ambiental sobre una base mundial.

Conducen a un alto nivel de comprension y capacidad de comunicar en un plano
internacional el control y el cuidado del medio ambiente. También son importantes
pues proporcionan una terminologia ambiental comdn y permiten estandarizar la
administracion ambiental. Si este proceso global continla extendiéndose, en
cualquier pais del mundo sera posible hablar de administracion ambiental en los
mismos términos. Esto es importante, pues se puede trabajar conjuntamente con otros
paises para lograr mejoras, compartir ideas y lograr que los trabajadores hagan

énfasis en los aspectos ambientales en su trabajo.

Otra ventaja, es el evitar las sanciones comerciales que se pueden dar en caso de que
sea demostrado que la organizacion esté dafiando el medio ambiente, esto es que se
demuestre que no se estan ajustando a las expectativas ambientales o las normas de
otras partes comerciantes o de la comunidad global. Por ultimo, la puesta en marcha
de sistemas de administracion ambiental producird un cambio cultural global dentro

de las organizaciones de todo el mundo.

La norma requiere de una educacion creciente, capacitacion y preocupacion de parte
de los empleados y de la alta direccion para que entiendan y respondan a las
consecuencias ambientales de su trabajo. Al poner en practica 1SO 14000, la

organizacion se hace consciente de sus aspectos ambientales.

Es importante conocer la existencia de este tipo de normas, pues el mundo actual lo
demanda. EI no tener conocimiento de éstas, puede causar una gran repercusion en el
medio ambiente. Ha sido comprobado que no se puede continuar con la explotacion
de recursos al ritmo que se ha hecho durante los Gltimos afios, pues no es sostenible.
El implementar las normas ISO 14000 ayuda en gran medida a evitar el deterioro de

nuestro planeta.
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2.9. Norma I1SO 18000:2008

Occupational Health and Safety Assessment Series, OHSAS, es un conjunto de
normas emitidas por la entidad britdnica denominada British Standards Institution
(BSI). Tienen el propdsito de servir de guia para la gestion de la salud y seguridad de
una organizacion. Ademas pretenden ser guias Unicas y universales, y de hecho

cuentan con gran aceptacion.

Aunque las series OHSAS no forman parte de las normas ISO, utilizan los mismos
fundamentos, y de hecho la norma principal OHSAS 18001:1999, sigue la estructura
de 1SO 14001:1996 sobre gestion ambiental. Esto significa que junto con las normas
ISO 9000:2000, las organizaciones cuentan ahora con guias de gestion que se

complementan e integran facilmente.

¢Para qué?

v Proteger a sus empleados y terceros, cuya seguridad y salud pueda ser
afectada por las actividades de la organizacion.

v’ Evitar o minimizar los riesgos para los trabajadores, logrando asi, una
eficiente utilizacion del personal, maquinas y materiales, evitando entre otras
cosas detenciones no deseadas, con la consecuente reduccion de costos.

v Optimizar el funcionamiento de la organizacion, mejorar de este modo la
imagen y confianza del mercado, lo cual aumenta el valor de sus productos.

v En definitiva, mejorar la productividad y por tanto su competitividad.

¢Coémo?

v Recogiendo y mejorando el «know-how» de la empresa en la documentacion
del sistema. Al revisar la documentacion de los procesos para cumplir las
normas, se puede detectar sus debilidades, ineficiencias y oportunidades de
pérdidas.

v' Capacitando el personal en el proceso de implantacion de la serie UNIT
18000 creando una cultura de la seguridad y la salud ocupacional en la
empresa y mejorando la satisfaccién de los empleados en el trabajo.

v Integrando este sistema al de gestién general de la empresa en particular, al
de la calidad (UNIT-ISO 9000) y al ambiental (UNIT-1SO 14000).
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¢Por qué?

v' Los Sistemas de Gestion de la Seguridad y la Salud Ocupacional
proporcionan el marco para la Gestion Total de la Seguridad y la Salud
Ocupacional y de la Mejora Continua.

v" Los clientes o las aseguradoras se lo piden o lo consideran un buen indicador
de su gestion SYSO.

v" Las empresas, grandes o pequefias, de «clase mundial» lo hacen.

2.10. Modelo Malcom Baldrich

El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su creador. EI modelo esta
elaborado en torno a 11 valores que representan su fundamento e integran el conjunto
de variables y criterios de Calidad:
v' Calidad basada en el cliente.
Liderazgo.
Mejora y aprendizaje organizativo.
Participacion y desarrollo del personal.
Rapidez en la respuesta.
Calidad en el disefio y en la prevencion.
Vision a largo plazo del futuro.
Gestion basada en datos y hechos.
Desarrollo de la asociacion entre los implicados.

Responsabilidad social.

N N N N N N R N

Orientacion a los resultados.

Estos valores han tenido amplias modificaciones a lo largo de los afios. En el afio
1996 aparecid una version para la educacion que se esta implantando. EI modelo que
se utiliza para la autoevaluacion tiene siete grandes criterios que aparecen recogidos

en el cuadro siguiente:

1. Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccién empresarial
y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las

expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion.
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2. Planificacidon Estratégica: como la organizacion plantea la direccion estratégica
del negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi como la

implementacién de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados.

3. Enfoque al Cliente: como la organizacion conoce las exigencias y expectativas de
sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion todos, pero absolutamente

todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

4. Informacién y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de datos
e informacién que apoya los procesos claves de la organizacion y el rendimiento de

la organizacion.

5. Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacion permite a su mano
de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano estd alineado con los

objetivos de la organizacion.

6. Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de produccion,
entrega y procesos de soporte. Cémo son diseflados estos procesos, cOmo se

administran y se mejoran.

7. Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora
de sus é&reas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero y
rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento operacional.
La categoria también examina como la organizaciéon funciona en relacion con sus

competidores.

2.11. Cobit

Obijetivos de Control para Tecnologias de informacion y relacionadas (COBIT, en
inglés: Control Objectives for Information and related Technology) es un conjunto
de mejores practicas para el manejo de informacion creado por la Asociacion para la
Auditoria y Control de Sistemas de Informacion,ISACA, (en inglés: Information
Systems Audit and Control Association), y el Instituto de Administracion de las

Tecnologias de la Informacién (ITGI, en inglés: IT Governance Institute) en 1992.
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La mision de COBIT es "investigar, desarrollar, publicar y promocionar un conjunto
de objetivos de control generalmente aceptados para las tecnologias de la
informacidn que sean autorizados (dados por alguien con autoridad), actualizados,
internacionales para el uso del dia a dia de los gestores de negocios (también

directivos) y auditores".

Gestores, auditores, y usuarios se benefician del desarrollo de COBIT porque les
ayuda a entender sus Sistemas de Informacion (o tecnologias de la informacion) y
decidir el nivel de seguridad y control que es necesario para proteger los activos de
sus compafias mediante el desarrollo de un modelo de administracion de las

tecnologias de la informacion.

El objetivo principal de Cobit consiste en proporcionar una guia a alto nivel sobre
puntos en los que establecer controles internos con tal de:
= Asegurar el buen gobierno, protegiendo los intereses de los stakeholders
(clientes, accionistas, empleados, etc.).
=  Garantizar el cumplimiento normativo del sector al que pertenezca la
organizacion.
= Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos y actividades de la
organizacion.

= Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

Cobit clasifica los procesos de negocio relacionados con las Tecnologias de la
Informacion en 4 dominios:

= Planificacion y Organizacion.

= Adquisicion e Implementacion.

= Entregay Soporte.

= Supervisién y Evaluacion.

Por otra parte, la organizacion dispone de recursos (aplicaciones, informacion,
infraestructura y personas) que son utilizados por los procesos para cubrir los
requisitos del negocio:

= Efectividad (cumplimiento de objetivos).
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Eficiencia (consecucion de los objetivos con el maximo aprovechamiento de
los recursos).
=  Confidencialidad.
= Integridad.
=  Disponibilidad.
= Cumplimiento regulatorio.
= Fiabilidad.

2.12. 1til

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL) se ha convertido en el estandar mundial de de facto en la Gestidn
de Servicios Informéticos. Iniciado como una guia para el gobierno de UK, la
estructura base ha demostrado ser til para las organizaciones en todos los sectores a
través de su adopcion por innumerables compafiias como base para consulta,
educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y utilizado

mundialmente. Pertenece a la OGC, pero es de libre utilizacion.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de
la Informaética para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento
ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios informéticos de calidad
que se correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y
las expectativas del cliente. A través de los afos, el énfasis pasoé de estar sobre el
desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios TI. La aplicacion Tl (a
veces nombrada como un sistema de informacion) sélo contribuye a realizar los
objetivos corporativos si el sistema estd a disposicion de los usuarios y, en caso de
fallos o modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y

operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza cerca
del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el desarrollo del
producto (u obtencién). De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la
Gestion de Servicios Tl se convierten en esenciales para el éxito de los

departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o
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pequefa, publica o privada, con servicios Tl centralizados o descentralizados, con
servicios TI internos o suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio
debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable. ITIL fue producido
originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros centrales cubriendo las dos

principales areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio.

Estos libros centrales fueron mas tarde soportados por 30 libros complementarios que
cubrian una numerosa variedad de temas, desde el cableado hasta la gestion de la
continuidad del negocio. A partir del afio 2000, se acometié una revision de la
biblioteca. En esta revision, ITIL ha sido reestructurado para hacer mas simple el
acceder a la informacion necesaria para administrar sus servicios. Los libros
centrales se han agrupado en dos, cubriendo las areas de Soporte del Servicio y
Prestacion del Servicio, en aras de eliminar la duplicidad y mejorar la navegacion. El

material ha sido también actualizado y revisado para un enfoque conciso y claro.

ITIL postula que el servicio de soporte, la administracion y la operacién se realiza a
través de cinco procesos:

1. Manejo de Incidentes.

2. Manejo de problemas.

3. Manejo de configuraciones.

4.  Manejo de cambios y

5. Manejo de entregas.

2.13. 1so 27000

La informacion es un activo vital para el éxito y la continuidad en el mercado de
cualquier organizacion. El aseguramiento de dicha informacién y de los sistemas que

la procesan es, por tanto, un objetivo de primer nivel para la organizacion.

Para la adecuada gestion de la seguridad de la informacion, es necesario implantar un
sistema que aborde esta tarea de una forma metddica, documentada y basada en unos
objetivos claros de seguridad y una evaluacion de los riesgos a los que esta sometida

la informacion de la organizacion.
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ISO/IEC 27000 es un conjunto de estandares desarrollados -0 en fase de desarrollo-

por I1SO (International Organization for Standardization) e IEC (International

Electrotechnical Commission), que proporcionan un marco de gestion de la

seguridad de la informacion utilizable por cualquier tipo de organizacion, pablica o

privada, grande o pequefia.

En este apartado se resumen las distintas normas que componen la serie ISO 27000 y

se indica como puede una organizacion implantar un sistema de gestion de seguridad
de la informacién (SGSI) basado en 1SO 27001.

Beneficios:

Establecimiento de una metodologia de gestion de la seguridad clara 'y
estructurada.

Reduccidn del riesgo de pérdida, robo o corrupcion de informacion.
Los clientes tienen acceso a la informacion a través medidas de
seguridad.

Los riesgos y sus controles son continuamente revisados.

Confianza de clientes y socios estratégicos por la garantia de calidad y
confidencialidad comercial.

Las auditorias externas ayudan ciclicamente a identificar las
debilidades del sistema y las areas a mejorar.

Posibilidad de integrarse con otros sistemas de gestién (ISO 9001,
ISO 14001, OHSAS 1800).

Continuidad de las operaciones necesarias de negocio tras incidentes
de gravedad.

Conformidad con la legislacion vigente sobre informacion personal,
propiedad intelectual y otras.

Imagen de empresa a nivel internacional y elemento diferenciador de
la competencia.

Confianza y reglas claras para las personas de la organizacion.
Reduccion de costes y mejora de los procesos y servicio.

Aumento de la motivacion y satisfaccion del personal.

Aumento de la seguridad en base a la gestion de procesos en vez de en

la compra sistematica de productos y tecnologias.
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Aspectos clave Fundamentales:

Compromiso y apoyo de la Direccion de la organizacion.

Definicion clara de un alcance apropiado.

Concienciacién y formacion del personal.

Evaluacion de riesgos adecuada a la organizacion.

Compromiso de mejora continua.

Establecimiento de politicas y normas.

Organizacién y comunicacion.

Gestion adecuada de la continuidad de negocio, de los incidentes de
seguridad, del cumplimiento legal y de la externalizacion.

Integracion del SGSI en la organizacion.

Factores de Exito:

Riesgos:

La concienciacion del empleado por la seguridad. Principal objetivo a
conseguir.

Realizacion de comités a distintos niveles (operativos, de direccion,
etc.) con gestion continua de no conformidades, incidentes de
seguridad, acciones de mejora, tratamiento de riesgos.

Creacion de un sistema de gestion de incidencias que recoja
notificaciones continuas por parte de los usuarios (los incidentes de
seguridad deben ser reportados y analizados).

La seguridad absoluta no existe, se trata de reducir el riesgo a niveles
asumibles.

La seguridad no es un producto, es un proceso.

La seguridad no es un proyecto, es una actividad continua y el
programa de proteccion requiere el soporte de la organizacion para
tener éxito.

La seguridad debe ser inherente a los procesos de informacion y del

negocio.

Exceso de tiempos de implantacion: con los consecuentes costes
descontrolados, desmotivacion, alejamiento de los objetivos iniciales,

etc.
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« Temor ante el cambio: resistencia de las personas.

» Discrepancias en los comités de direccion.

» Delegacion de todas las responsabilidades en departamentos técnicos.

* No asumir que la seguridad de la informacién es inherente a los
procesos de negocio.

+ Planes de formacion y concienciacion inadecuados.

« Calendario de revisiones que no se puedan cumplir.

+ Definicién poco clara del alcance.

» Exceso de medidas técnicas en detrimento de la formacion,
concienciacion y medidas de tipo organizativo.

» Falta de comunicacion de los progresos al personal de la organizacion.
2.14. Plan Estratégico

Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion
obtienen, procesan y analizan informacion pertinente; interna y externa, con el fin de
evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con
el proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el

futuro.

Componentes de la planeacion estratégica:
Los Estrategas.
El direccionamiento.
El diagnostico.

1.

2

3

4. Las opciones estratégicas.
5. Laformulacion estratégica.
6

La auditoria estratégica.

Mision: Formulacién de los propdésitos de una organizacién que la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y
el talento humano que soporta el logro de esos propositos.

v No puede ser pura palabreria.

v" Debe inducir comportamiento, crear compromisos.
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v" La vida de la organizacion debe ser consecuente con sus principios y valores,

su vision y su mision.

Vision: Conjunto de ideas generales, abstractas, que proveen el marco de referencia
de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.
v" Debe ser amplia e inspirada conocida por todos, no se expresa en términos
numericos.
v" Sefiala rumbo, direccidn, es la cadena que une en las empresas el presente con
el futuro.
v" Sirve de guia en la formulacion de las estrategias a la vez que le proporciona
un propasito a la organizacion.
v’ Esta vision debe reflejarse en la mision, los objetivos y las estrategias de la
institucion y se hace tangible cuando se materializa en proyectos y metas
especificas.

El diagndstico estratégico Requiere obtener y procesar informacion sobre el entorno
con el fin de identificar alli oportunidades y amenazas, asi como sobre las
condiciones, fortalezas y debilidades internas de la organizacion. EL diagndstico
incluye: la auditoria del entorno, de la competencia, de la cultura corporativa, y de

las fortalezas y debilidades internas.

EL FODA nos permite definir estrategias para aprovechar sus fortalezas revisar y
prevenir el efecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse para aprovechar las

oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las amenazas.
En el FODA pueden intervenir muchas variables, es indispensable priorizar cada una

de las variables en términos de su importancia y del impacto en el éxito o fracaso de

una Organizacion.
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Grafico No 2. Analisis para el Plan Estratégico
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Fuente: La autora

Opciones estratégicas: Se deben explorar las opciones que la compafiia tiene
para anticipar tanto sus oportunidades y amenazas como sus fortalezas y
debilidades.

Partiendo del FODA, y del analisis de vulnerabilidad, la compafiia debera definir
los vectores de su comportamiento futuro en el mercado (anélisis vectorial del
crecimiento): analizar el comportamiento del portafolio de productos, definir
objetivos globales y determinar las estrategias globales y los proyectos

estratégicos que le permitiran lograr eficiente y eficazmente su mision.

Formulacidén estratégica: Las opciones estratégicas deberan convertirse en
planes de accion concretos, con definicion de responsables. Se debe proyectar en
el tiempo cada uno de los proyectos estrategicos, definir los objetivos y las

estrategias de cada area funcional dentro de estos proyectos.
Los proyectos estratégicos y los planes de accion deben reflejarse en el

PRESUPUESTO ESTRATEGICO, el cual debe ejecutarse dentro de las normas

de la compafiia.
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Grafico No 3. Formulacion Estratégica
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Indices de gestion: Se definen para medir el desempefio de la organizacion. Se
debe realizar en forma periédica de forma que retroalimente oportunamente el

proceso de la planeacion estratégica y puedan introducirse ajustes que se

requieran.

Este proceso de evaluacion y medicion periodicas, institucionaliza la AUDITORIA
ESTRATEGICA, componente fundamental en la creacion y consolidacion de una

cultura estratégica.

Fuente: La autora

Gréfico No 4. Monitoria Estratégica

q

AUDITORIA ESTRATEGICA

PLAMES DE ACCION PRESUPUESTD

} }

INDICES DE GESTION

!

DESEMPERID ORGANIZACIOMAL

Fuente: La autora
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Etapas de la planeacion:

Gréfico No 5. Etapas de Planeacion
0. DEFINICION DEL HORIZONTE DE TIEMPO

1. PRINCIPIOS CORPORATIVOS

2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
ANALISIS FODA - ;Dénde estamos hoy?

3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
Visién — Misi6n — Objetivos Estratégicos
¢Donde queremos estar?

4, PROYECCION ESTRATEGICA
Visién — Mision — Objetivos Estratégicos
¢Do6nde queremos estar?

4, PROYECCION ESTRATEGICA
Visién — Mision — Objetivos Estratégicos
¢Do6nde queremos estar?

Fuente: La autora

2.15. Estructura Orgénica

Toda empresa cuenta en forma implicita o explicita con cierto juego de jerarquias y
atribuciones asignadas a los miembros o componentes de la misma. En consecuencia
se puede establecer que la estructura organizativa de una empresa es el esquema de
jerarquizacion y division de las funciones componentes de ella. Jerarquizar es
establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) a través de los diversos niveles
y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante solo un superviso inmediato.
Esto permite ubicar a las unidades administrativas en relacién con las que le son
subordinadas en el proceso de la autoridad. El valor de una jerarquia bien definida
consiste en que reduce la confusion respecto a quien da las érdenes y quien las
obedece. Define como se dividen, agrupan y coordinan formalmente las tareas en los

puestos.

Toda organizacion cuenta con una estructura, la cual puede ser formal o informal. La
formal es la estructura explicita y oficialmente reconocida por la empresa. La
estructura informal es la resultante de la filosofia de la conduccion y el poder relativo
de los individuos que componen la organizacion, no en funcién de su ubicacién en la

estructura formal, sino en funcién de influencia sobre otros miembros.
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Elementos claves para el disefio de una estructura organizacional:

Especializacion del Trabajo.
Departamentalizacion.

Cadena de mando.

Extensién del Tramo de Control.
Centralizacion y Descentralizacion.

Formalizacion.

Criterios para el disefio de una Estructura Organizacional:

Los siguientes principios o0 elementos pueden ser tomados en consideracion para el

establecimiento de toda organizacion:

Toda organizacion debera establecerse con un objetivo previamente
definido y entendido, incluyendo las divisiones o funciones que sean basicas
al mismo tiempo: para que una organizacion sea eficaz, requiere que sus
objetivos sean claros y la consecucion de los mismos esté apoyada por un plan de

organizacién que mantenga las politicas para llevar a cabo la accion.

La responsabilidad siempre debera ir acompafiada por la autoridad
correspondiente: la autoridad no se puede concebir separada de las
responsabilidades, es decir, esta debe ser comprendida por la persona que la

ejerzay por los demas miembros de la organizacion.

La delegacion de la autoridad debera ser descendente para su
actuacion: de acuerdo con el sistemade organizacion que se establezca, la
autoridad debe darse de un nivel superior a otro inferior, la falta de una apropiada
delineacion de autoridad produce demora, mala comunicacion, falta de control

administrativo y sobre todo fuga de responsabilidad.

La division del trabajo adecuado evitara duplicidad de funciones: una
lista de todas las funciones que se desarrollan en la empresa sirve de guia para
asignarlas a areas o divisiones especificas, estableciendo y determinando como
entidades separadas el menor nimero de funciones en que pueda ser dividido el

trabajo.
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. Cada empleado debe ser responsable ante una sola persona: si no se
respeta el principio basico de la "unidad de mando" es imposible establecer
responsabilidades. Es necesario diferenciar ante quien se es responsable y las

cosas por las que se es responsable.

. Debe estructurarse una organizacion lo mas sencilla posible: cada
estructura deberd ser analizada con el objeto de asegurarse que esta resulte
practica, desde el punto de vista de costos, si la misma implica costos elevados, la

organizacion tendra que ser modificada.

2.16. Hipdtesis Principal

Mediante el analisis disefio y desarrollo de la metodologia MIDE (Modelo Integral
de Desarrollo Empresarial) la empresa Andec LOGRA un mejor desempefio de los
procesos: Gestion de la Tecnologia, Base de Datos y Servidores, Redes y

Comunicaciones y Soporte.

Tabla No. 3 Variable Dependiente e Indicadores

VARIABLE
INDEPENDIENTE INDICADORES

e Modelo de gestion que integre
MIDE (Modelo Integral de conocimiento, personas, procesos,
Desarrollo Empresarial) metodologias e indicadores aplicado al
proceso de tecnologia de informacion.
Fuente: La autora

Tabla No. 4 Variable Independiente e Indicadores

VARIABLE DEPENDIENTE INDICADORES
Procesos: Gestion de la e Politicas y Procedimientos.
Tecnologia, Base de Datos, e Logro de Obijetivos.
Servidores, Redes, e Productividad de los procesos.
Comunicaciones y Soporte.

Fuente: La autora
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2.16.1 Hipdtesis Complementaria

v Con la implementacién de la metodologia MIDE (Modelo Integral de Desarrollo
Empresarial) el personal de la empresa dispondrd de mecanismos que le
permitan identificar COMO hacer sus actividades y con QUE recursos.

2.16.2 Hipdtesis Alternativas

v' La empresa adquirira experiencia en el analisis, disefio y desarrollo de
metodologias complementarias a las establecidas mundialmente de acuerdo a la

realidad de la empresa para lograr sus objetivos.
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CAPITULO IlI

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Modalidad de la Investigacién

La investigacion se orientd a la obtencion de un nuevo conocimiento, y dar
solucion en cuanto a una mejora del desempefio de los procesos de
administracion de la empresa Andec. Por lo que de acuerdo a la investigacion

realizada y la propuesta planteada, se utilizaron los siguientes tipos de estudio.

Se aplicd el método cientifico porque se partié de la formulacion de un problema, el
mismo que se resolvié con una alternativa de solucion dada con la hipétesis, para lo
cual se procedi6 a la recoleccién de datos seglin un plan prestablecido que, una vez
analizado e interpretado, modificé y afiadié nuevo conocimiento a los ya existentes.
La informacion obtenida del estudio se basd en hechos observados y medidos

objetivamente.

3.1.1 Investigacion Descriptiva

Para el desarrollo de esta investigacion y por sus caracteristicas se eligio la
Investigacion Descriptiva, que se utiliza cuando el proceso es de una complejidad tal
que resulta necesario comenzar por describirlo del modo mas riguroso posible,
intereso realizarlo desde el marco descriptivo ya que ello posibilité la ocupacion de

la situacion actual de la problematica en mencién.

En el presente trabajo no solo se limito a la recoleccion de informacion, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existian entre las variables. La
recoleccion de la informacion se baso primero en el problema y luego en la hip6tesis

planteada.
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Los datos se han expresado en términos cualitativos (mediante simbolos verbales):
Porque se obtuvo una gran cantidad de informacion valiosa, cuyo significado va a
variar para las diferentes personas, épocas y contextos. El estudio cualitativo ayudé a
identificar los factores importantes que debian ser medidos. También datos
cuantitativos (por medio de simbolos matematicos) porque se midio los elementos o
categorias identificadas, que permitieron confirmar que la solucién propuesta era la

indicada para resolver el problema planteado.

Para la investigacion descriptiva se utilizd el estudio de desarrollo porque se
determinaron los cambios que se produjeron en el transcurso del tiempo al
implementar la norma propuesta. Se describira el desarrollo que experimento la

variable.

3.1.2 Investigacion Exploratoria

Fue muy atil por cuanto sirvié para agilitar la familiarizacion con el tema de estudio,
constituyendo la base para la realizacion de la investigacion descriptiva. La
investigacion se centré en determinar en qué medida las normas, estandares o
metodologias de administracion son aplicados en las actividades de gestion de la
empresa ANDEC, y esta abarcO diferentes areas como: La Norma ISO 9000:2008,
El Modelo Malcolm Baldrige, Las metodologias PETI, 1ISO 27000, Anélisis
Evaluacion de Proyectos, COBIT e ITIL. De las cuales se encontraron una serie de
fuentes de informacion que permitieron la realizacion del analisis y la sintesis para
poder llegar a una conclusién correcta sobre el impacto de las mismas en la empresa
Andec.

3.1.3 Investigacion Explicativa

Es una investigacion de tipo explicativo porque se necesito encontrar y comprobar si
las hipotesis planteadas eran la adecuada para mejorar el desarrollo de los procesos
en la empresa. Se establecio las relaciones causa-efecto, mediante la prueba de
hipdtesis. Los resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de

conocimiento.
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3.1.4 Investigacion de Campo

Se considerd Investigacion de Campo porque dentro de la empresa se monitored los
procesos a los que se le aplicé la norma, se analizo el comportamiento del personal
del departamento, para medir la aceptacion de la incorporacion de la norma. La
investigadora se apoyd en los documentos para la planeacion del trabajo y la

interpretacion de la informacidn recolectada por otros medios.

3.1.5 Investigacion Longitudinal

Las diferentes variables, y situaciones fueron analizadas en diferentes etapas de
tiempo, desde el aparecimiento del problema y sus causas hasta la ejecucion de la
norma.

3.1.6 Poblacion y Muestra

La poblacion para este proyecto estd conformada por todas las empresas del Ecuador
del sector industrial.

Para el calculo del tamafio de muestra, utilizamos la férmula para una poblacion

conocida:

N*ZZ* *q
CE**N+Z°*p*q

™

Donde:
TM: Muestra.-Es el nimero representativo del grupo de personas que se quiere
estudiar (poblacién) y, por tanto, el nimero de encuestas que se deben realizar, o el

numero de personas que se debe encuestar.

N: Poblacién.-Una poblacion meta definida es el grupo completo de elementos

identificados para la investigacion.
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Z: Nivel de confianza.-Mide la confiabilidad de los resultados. Lo usual es utilizar
un nivel de confianza de 95% (1.96) o de 90% (1.65). Mientras mayor sea el nivel de

confianza, mayor confiabilidad tendran los resultados.

E: Grado de error.-Mide el porcentaje de error que puede haber en los resultados.
Lo usual es utilizar un grado de error de 5% o de 10%. Mientras menor margen de

error, mayor validez tendran los resultados.

p: Probabilidad de ocurrencia.-Probabilidad de que ocurra el evento. Lo usual es

utilizar una probabilidad de ocurrencia del 50%.

g: Probabilidad de no ocurrencia: Probabilidad de que no ocurra el evento. Lo

usual es utilizar una probabilidad de no ocurrencia del 50%. La suma de “p” mas “q

siempre debe dar 100%.

3.1.7 Obtencion de la Muestra Empresas del Sector Industrial Metalica

Donde:

TM: Tamafio de muestra.

N= Tamafo de la poblacion = Existen 74 Empresas del Sector Industria Metalica.
Datos de Ekosnegocios.

Z=valor de Z 1.96 para p=0.05

P=Prevalencia esperada =0.5

Q=1-P

E=Error que se prevé =4%

74*(1.96) *0.5*0.5

=65
(0.04)" *(74)+(1.96) *0.5*0.5

™ =

3.1.8 Analisis de los datos

Todo conjunto de datos necesita resumirse, a fin de distinguir lo que significa todo el

conjunto de respuestas.
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Es posible mostrar graficamente el resultado de un analisis estadistico, agregando
una nueva perspectiva para que el responsable de la toma de decisiones comprenda el
problema de informacién u oportunidad de mercado. Para el analisis de datos se ha

utilizado Excel.

3.2. Métodos de Investigacion

3.2.1 Métodos Empiricos

3.2.1.1 Métodos de encuestas utilizados

Meétodos personales

a. Encuestas personales asistidas por computadora a los Jefes Departamentales de
Empresas del Sector Industrial Metalico.

Meétodos por correo

a. Encuestas por correo a los Jefes Departamentales de Empresas del Sector

Industrial Metalico.

3.2.2 Método Cuantitativo — Disefio Ex Post Facto

3.2.2.1 Instrumento:

Para la obtencion de informacion se utilizé como instrumento el cuestionario, con un
conjunto formal de preguntas. El proceso de encuesta constard de un formulario,
cuyos resultados particulares deberan interpretarse dentro del anélisis respectivo.
FORMULARIO: Cuestionario Orientado A Los Jefes Departamentales De Empresas
Del Sector Industrial. Se aplica en una instancia tal que implique la mayor cantidad

de jefes departamentales; de modo que se establezca como resultado el conocimiento

de los mismos sobre las metodologias de administracion. Ver Anexo # 1.
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3.2.3 Métodos Teodricos

De acuerdo a la investigacion realizada y la propuesta presentada, se adopté la

utilizacion de los siguientes métodos de investigacion.

3.2.3.1 Método Inductivo — Deductivo

La investigadora se guio de otras investigaciones realizadas que giren en torno al
tema para determinar fortalezas y debilidades a partir de experiencias anteriores. Se
necesito establecer la relacion causa y efecto entre las variables. Determinando como
las variables influian en el desarrollo de la norma. De acuerdo al desarrollo de la

investigacion se empezo por el problema hacia las variables.

La induccion y la deduccion no son formas diferentes de razonamiento, ambas son
formas de inferencia. El proceso de inferencia inductiva consiste en exhibir la
manera como las variables estdn conectados a un todo. Al contrario la inferencia
deductiva ayudd a mostrar como un principio general, descansa en un grupo de

variables que son los que lo constituyen como un todo.

3.2.3.2 Método Comparativo

Se necesitd usar la comparacion entre los pardmetro actuales y como mejoraria los

procesos de la empresa con el desarrollo de la metodologia.

3.3. Procedimiento para la Recoleccion de Informacion

La investigadora se puso en contacto con los objetos o elementos sometidos a
estudio, con el proposito de obtener los datos o respuestas a las variables analizadas.
El método de recoleccidn esta asociado con el tipo y naturaleza de la fuente de datos.
Pasos previos:

- Seleccidn del disefio de investigacion. En este caso el cuestionario.
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Fuente: La autora

- Muestra adecuada al problema de estudio e hipdtesis.

Gréfico No 7. Pasos para el desarrollo de un Plan Muestral

Fuente: La autora

Recolectar los Datos
a)  Seleccion de un instrumento de medicion.
b)  Aplicacion del instrumento de medicion.

c)  Preparacién de las mediciones obtenidas, es decir, la codificacion de los datos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE RESULTADOS

En el grafico adjunto se muestran los datos recolectados y tabulados en base a la

encuesta realizada formada por 10 preguntas a los 65 administradores, con el

objetivo de determinar la aplicacion de estdndares en las actividades cotidiana de

administracion.

4.1. Base de Datos

Grafico No 8. Base de Datos
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Fuente: La autora
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4.2 Procesamiento y Analisis

Concluida la aplicacion del cuestionario, se procedio a la tabulacion de las respuestas
y sus resultados se presentan de manera sistematica en cuadros estadisticos,
considerando las frecuencias con sus respectivos porcentajes, los cuales permiten
visualizar de manera numérica la informacion. Ademas, son presentados en graficos

estadisticos.

La interpretacion de los resultados se realizd de la siguiente manera:

e Cuantitativos. Los resultados numéricos son convertidos en porcentajes,

considerando cada uno de los items.
e Cualitativos. En base a los porcentajes obtenidos, se realiz6 el respectivo
analisis para obtener las conclusiones, lo cual permitio objetividad en cuanto
a los resultados de la investigacion.
4.2.1 Aplicacion y Procesamiento de Datos
Los Resultados
La informacién obtenida del trabajo de campo permitio el analisis de los resultados
de la encuesta a las jefaturas de las empresas del sector industrial metalico. Se obtuvo
los resultados del cuestionario a fin de obtener una comprension global del fenémeno

en estudio.

A continuacion, se presenta graficamente cada uno de los items de la Base de Datos,

los mismos que tienen su interpretacion al pie del grafico.
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RESULTADOS: CUESTIONARIO ORIENTADO A LOS JEFES
DEPARTAMENTALES DE EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL
METALICO

1.- ¢Conoce alguna metodologia 0 norma de administracion de empresa para la
gestion de recursos?

Grafico No 9. Porcentaje sobre conocimiento de metodologia o norma
administrativa

Sl 62 95,38
NO 3 4,62

M Si

ENO

Fuente: Investigacion realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecénico

Analisis

El objetivo de la pregunta es determinar en qué medida las normas, estandares o
metodologias de administracion son aplicados en las actividades de gestion de la
empresa, y se determind que el 95% tiene conocimiento de normas o metodologias
versus un 5% que desconoce de las mismas. Las empresas en la actualidad han
implementado Sistemas Integrados de Gestion, constituido por las normas 1SO 9000,
ISO 14000 y las OSHAS, el 5% del desconocimiento de las normas por las personas,
se debe a personal nuevo que se encuentra en etapa de capacitacion. La
implementacidn de estandares permite a las empresas mantener su prestigio e imagen
como entes responsables con la calidad del producto, proteccién al medio ambiente y
el cuidado de los colaboradores.
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2.- En el caso de utilizar alguna metodologia o norma de administracion de

empresa, marcar cual o cuales utiliza

Grafico No 10. Porcentaje de utilizacion de metodologias administrativas
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B NORMA 15O 14000:2008

B NORMA 15O 18000:2008

“ MODELO MALCOM BALDRICH

Fuente: Investigacion realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecénico

Analisis

En relacion a la utilizacion de normas y metodologias, las normas mas utilizadas a
nivel empresarial son 1ISO 9000, 1ISO 14000 e ISO 18000, constituyendo las tres un
54% siendo las mas conocidas, y las menos conocidas Cobit, ISO 2700 y Malcolm
Baldrich, El objetivo de la pregunta es determinar los sistemas de gestion
administrativos para apoyar las estrategias empresariales que generen valor
agregado a la organizacién, mediante el analisis, disefio y desarrollo de un modelo
integral aplicable en los diversos procesos de la empresa, identificando las normas,
estandares o metodologias de administracién que son aplicadas en las actividades de
gestion de la empresa.

76



3.- ¢Qué grado de importancia le concede a la utilizacion de una metodologia de

administracion para el desarrollo de su gestion?

Grafico No 11. Porcentaje sobre el grado de importancia de las hormas o
metodologias en la gestion de los administradores
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Fuente: Investigacion realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecénico

Analisis

El 97% de los encuestados consideran que las metodologias o normas tienen un nivel
de importancia alto, y el 3% un nivel de importancia medio. El resultado permite
determinar la relevancia de la aplicacion de las normas para el personal de la
empresa en las actividades de gestion, evidenciando el compromiso de la alta
gerencia y el despliegue del mismo a todos los colaboradores. Este ambiente
empresarial de apertura y aceptacion constituyen un entorno ideal para el desarrollo
de un modelo de gestion que integre conocimiento, personas, procesos metodologias
e indicadores aplicados al proceso de tecnologia de informacién, documentar los
procedimientos y crear videos tutoriales, de manera que los usuarios dispongan de
una base del conocimiento por medio de la documentacion disponible y accesible,
crear un sistema de medicion de desempefio, basado en indicadores fundamentados

en las metodologias relacionadas a las tecnologias de informacion.
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4.- ¢ Conoce usted sobre los procesos de su empresa?

Gréfico No 12. Porcentaje de personas que conocen los procesos de la empresa en la

cual laboran
Sl 65 100,00
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Fuente: Investigacién realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecanico

Anélisis

El 100% de los encuestados consideran que conocen los procesos de su organizacion.
El conocimiento de la empresa es la base del mejoramiento continuo, puesto que
garantiza la supervivencia de la organizacion en el tiempo, con vision futurista y
amplitud frente a los cambios demandados por mercados exigentes y muy bien
informados. Las empresas deben innovar y mejorar cada dia sus procesos buscando
los espacios para la optimizacion de recursos, el crecimiento profesional y el
beneficio empresarial. Lo expuesto se puede evidenciar en los proyectos ejecutados
para agregar valor mediante la optimizacion y la mejora de los resultados.
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5.- ¢Tiene establecido indicadores para medir y controlar los procesos de su

empresa?

Grafico No 13. Porcentaje de responsables de procesos que han establecido

indicadores
sl 62| 095,38
NO 3 4,62
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Fuente: Investigacion realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecénico

Analisis

El 95% de los encuestados ha definido indicadores para los procesos versus un 5%
de encuestados que no ha definido indicadores para sus procesos. ElI Balanced
Scorecard es un enfoque multidimensional para medir el rendimiento corporativo de
una empresa, en donde el desempefio organizacional es visto desde cuatro
perspectivas: Financiera, Cliente, Procesos internos, Aprendizaje y crecimiento. Si
son suficientes 0 no estas cuatro perspectivas, depende del tipo de empresa, las
circunstancias y las unidades estratégicas de negocio. Las compafiias deben basar sus
sistemas administrativos y de medicion dentro de sus estrategias y capacidades.
Desafortunadamente muchas organizaciones exponen estrategias acerca de las
relaciones con los clientes, la competencia y las fortalezas organizacionales, mientras

motivan y miden el desempefio de la gente sélo a través de indicadores financieros.
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6.- ¢ Tiene establecido politicas y procedimientos que le ayuden en la gestion de
su trabajo?

Grafico No 14. Porcentaje de responsables de procesos que han establecido politicas
y procedimientos

sl 63 96,92
NO 2 3,08
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Fuente: Investigacién realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial

metalmecanico

Anélisis

El 97% de los encuestados ha definido politicas y procedimientos que les ayuda en la
actividades de gestion, versus un 3% de encuestados que no ha definido politicas y
procedimientos. Las mejores practicas les permiten a las organizaciones cerrar las
brechas en las capacidades y volverse mas competitivas, las ventajas de los marcos
de referencia y normas mediante el establecimiento de politicas y procedimientos
permite la determinacién de trabajo basados en marcos de referencia y normas
debidamente comunicadas y adaptada al contexto empresarial y el despliegue del
conocimiento que esta profundamente incrustado en las organizaciones por medio de
los procedimientos estandarizados y divulgados. Las politicas y procedimientos estan
validados a traves de un conjunto diverso de ambientes y situaciones que son sujetos

a revisiones a través de auditorias internas y externas.
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7.- ¢Sus actividades de jefatura se basan sobre un plan estratégico de la

empresa?

Grafico No 15. Porcentaje de responsables de procesos que se basan sobre un plan
estratégico en sus actividades

Sl 63 96,92
NO 2 3,08
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Fuente: Investigacion realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecénico

Analisis

El 97% de los encuestados basa su trabajo en un plan estratégico empresarial, versus
un 3% de encuestados que no basa sus actividades en un plan estratégico. El plan
estratégico es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente; interna y externa,
con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el prop6sito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la
institucion hacia el futuro. EL FODA nos permite definir estrategias para aprovechar
sus fortalezas revisar y prevenir el efecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse
para aprovechar las oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las
amenazas. En el FODA pueden intervenir muchas variables, es indispensable
priorizar cada una de las variables en términos de su importancia y del impacto en el

éxito o fracaso de una Organizacion.
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8.- ¢ Los proyectos ejecutados en su empresa se desarrollan con éxito?

Gréfico No 16. Porcentaje de responsables de procesos con proyectos ejecutados con

éxito
S| s1| 78,46
NO 14| 21,54
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Fuente: Investigacién realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecanico

Anélisis

El 78% de los encuestados expresa que los proyectos se desarrollan con éxito y un
22% manifiesta que los proyectos no se desarrollan satisfactoriamente. La evaluacion
de proyectos debe aportar la mayor cantidad de informacion que permita a la persona
que toma la decision elegir la mejor opcién. El evaluador tiene la responsabilidad de
identificar todas las opciones y viabilidades para garantizar la calidad de informacion
requerida para una Optima decision. Los analisis del entorno, los estudios de
viabilidad, el cumplimiento de las etapas del proyecto y la documentacion de
lecciones aprendidas contribuyen al logro exitoso del proyecto.
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9.- Marque el o los motivos que le impidan la utilizacion de alguna metodologia

€n su empresa

Grafico No 17. Porcentaje de motivos que les impiden a los responsables de
procesos utilizar una metodologia

Falta de Informacion 29 44,62
Falta de Recursos 40 61,54
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Fuente: Investigacién realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecéanico

Anélisis

Las razones por las cuales los encuestados no utilizan las metodologias son: por falta
de recursos el 36%, por falta de compromiso 26% Yy falta de informacion el 26%. La
competitividad empresarial demanda de administradores creativos y actualizados,
capaces de innovar estrategias y metodologias que permitan a las organizaciones
alcanzar sus objetivos eficientemente. La competencia empresarial demanda plasmar
ese conocimiento en estilos y formas de trabajo adaptadas a la realidad de cada
empresa considerando los factores favorables y desfavorables a enfrentar para su
implementacién. Estamos viviendo la era del conocimiento e informacidon, que exige
el desarrollo de otras habilidades que permitan tener ventajas competitivas a nivel
profesional. ElI conocimiento de las empresas debe convertirse en la base del
mejoramiento continuo que garantice la supervivencia de la organizaciéon en el
tiempo, con vision futurista y amplitud frente a los cambios demandados por

mercados exigentes y muy bien informados.
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10.- Marque cual o cuales usted cree serian los beneficios de contar con una

metodologia integrada de gestion

Grafico No 18. Porcentaje de beneficios de contar con una metodologia integrada de

gestion
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Toma de Decisiones 60| 92,31
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Gestion de Proyectos 46f 70,77
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Fuente: Investigacién realizada a los jefes departamentales de empresas del sector industrial
metalmecanico

Anélisis

Los encuestados consideran que la utilizacion de normas o metodologias contribuye
al mejor desempefio de los procesos con un 24% y la toma de decisiones 23%. Las
personas responsables de administrar y gestionar recursos requieren de herramientas
que les permitan trabajar en base a una estrategia y vision global. De hecho las
organizaciones definen el plan estratégico y la estructura que les permite su
ejecucion, asi como sus procesos, procedimientos e indicadores de gestion. Las
empresas en la actualidad buscan el desarrollo y crecimiento sustentable, y en la
implementacién de las mejores practicas, que han resultado exitosas para muchas
empresas a nivel mundial la estrategia adoptada por muchas organizaciones.
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RESUMEN DEL ANALISIS

El 95% de los encuestados tiene conocimiento de normas o metodologias, siendo las
mas utilizadas a nivel empresarial 1SO 9000, 1ISO 14000 e ISO 18000 y las menos
conocidas Cobit, ISO 2700 y Malcolm Baldrich. Los resultados evidencian la
oportunidad para implementar una estrategia que permita lograr el mejoramiento del
proceso de Tecnologia de Informacion en relacion a sus procesos de gestion

Operativo y técnico.

El 97% de los encuestados consideran que las metodologias 0 normas tienen un nivel
de importancia alto, que impacta segun los encuestados en el desempefio de los
procesos 24% Yy en la toma de decisiones un 23%, sin embargo un 36% no las utiliza

por falta de recursos, 26% por falta de compromiso y 26% por falta de informacion.

El resultado obtenido facilita el andlisis disefio y desarrollo de la metodologia MIDE
(Modelo Integral de Desarrollo Empresarial) y un mejor desempefio de los procesos:
Gestion de la Tecnologia, Base de Datos y Servidores, Redes y Comunicaciones y

Soporte.

El 100% de los encuestados consideran conocen los procesos de sus organizaciones y
el 95% ha definido indicadores para los procesos. EI 97% ha definido politicas y
procedimientos que les ayuda en las actividades de gestion y basa su trabajo en un
plan estratégico empresarial. EI 78% de los encuestados expresa que los proyectos se
desarrollan con éxito y un 22% manifiesta que los proyectos no se desarrollan
satisfactoriamente. En los Gltimos afios el entorno en el cual se desenvuelven las
empresas latinoamericanas se ha visto afectado por la globalizacion, que obliga a las
mismas a ser flexibles y capaces de crear ventajas competitivas mediantes la
sincronizacion de los activos tangibles e intangibles, realidades del mercado y vision
empresarial. Las empresas para enfrentar este desafio se han propuesto implementar
modelos, normas, estandares y metodologias que les ayuden a sobrevivir en este
vertiginoso y convulsionado mundo empresarial competitivo. Los estandares que
consolidan las mejores practicas para las organizaciones actuales, realizan un gran

énfasis en los procesos, indicadores, anélisis de datos, auditorias e infraestructura con
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el objetivo de lograr la eficiencia. Es relevante el trabajo desplegado por las

empresas con el objetivo de mejorar sus resultados.
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CAPITULO V

5. LAPROPUESTA

5.1. Metodologia Integral de Desarrollo Empresarial (MIDE)

5.1.1 Introduccién

En el mundo empresarial, existen un sin nimero de metodologias y modelos
disponibles, a los cuales se enfrentan los administradores, con la gran incognita de
saber definir los méas adecuados y aplicables a la gestion que les permita obtener los

resultados que exigen los duefios o accionistas.

Se considera que lo fundamental para determinar el camino a seguir en un proceso de
administracion y gestion es concentrarse en la esencia de las organizaciones
(personas y procesos), sin aferrarse a las metodologias o modelos tal y como fueron

concebidos.

La habilidad que exigen las empresas hoy en dia a los administradores es el poder
crear métodos de acuerdo a las realidades empresariales, tomando como base los
existentes. Por lo expuesto se desarrolld el Modelo MIDE, para la empresa ANDEC

S.A. con el propésito de lograr un mejoramiento continuo de las personas y procesos.

5.1.2 Metodologias utilizadas para la elaboracion del Modelo

1. Cobit.- Se utilizo esta metodologia porque se queria mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos y actividades de Andec, asi mismo garantizar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion. Por lo que se

obtuvieron los siguientes indicadores del Anexo # 2.

2. 1so 27000.- Con la utilizacion de esta norma se permitié reducir el riesgo de

pérdida, robo o corrupcion de informacién. Los clientes tendran acceso a la
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informacion a través de medidas de seguridad. Se reduce los costes, mejoran los
procesos Y servicio. De esta metodologia se obtuvieron los siguientes indicadores
del Anexo # 2.

Itil.- Para mejor la calidad de los servicios informaticos, que correspondan con
los objetivos del negocio, que satisfagan los requisitos y las expectativas del
cliente. De esta norma se tomaron los indicadores que permitan en todos los
casos, que el servicio sea fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable.

Los mismos que se detallan en el Anexo # 2.

Metodologia PET]I.- La incursién de esta metodologia permitié la elaboracién de
un Plan Estratégico de TI que soporte el Plan Estratégico y los Planes Operativos
de Andec. Equilibrando la proporcion costo-beneficio en Tecnologias de

Informacioén.

Dando soporte a la direccion estratégica de la empresa. Considerando la demanda
y justificacion de los proyectos y gastos en funcion de los objetivos estratégicos

de la misma.

Metodologia elaboracion de Proyectos.- Con el uso de una metodologia en la
Elaboracion de Proyectos se buscO reducir al maximo posible el umbral de
incertidumbre que siempre existe tras una decision. No es un fin en si misma, es
un instrumento que permitio lograr de mejor manera el éxito, es decir, concretar
los objetivos. Lo que consiguié un adecuado manejo de los recursos tecnologicos
de Andec.

Metodologia para desarrollo de Software.- Una metodologia de desarrollo de
software se usa para estructurar, planear y controlar el proceso de desarrollo en
sistemas de informacion. Lo que permitio que el desarrollo de los proyectos
estén dentro de los limites marcados de tiempo y presupuesto, para la
obtencion de un software de calidad.

Mejoramiento continuo y Modelo PHVA.- Se la utilizo para la planificacion y

desarrollo de las actividades. Asi mismo para verificar si las actividades y los
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resultados obtenidos corresponden con los objetivos. Una vez verificadas las
actividades se aplicaron los resultados para la identificacion de nuevas mejoras.

5.1.2 Profundizacién del Modelo MIDE

El modelo MIDE esté constituido por dos elementos, aplicables a cualquier tipo de
empresa u organizacion, la administracion eficiente de los elementos Personas y

Procesos que determinan los Resultados.

Las Personas constituyen el recurso mas importante de las empresas hoy en dia, pues
son ellas quienes tienen el conocimiento requerido para crear, desarrollar e innovar y

permitir que las empresas se mantengan en el tiempo.

Los procesos sintetizan las mejores practicas y optimizaciones logradas en base al
conocimiento. Los dos elementos administrados desde una perspectiva integradora,

equilibrada y objetiva, permiten una mejor administracion.

Gréfico No 19. Metodologia Integradora de Desarrollo Empresarial
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El proceso administrativo es cada vez mas complejo frente a los retos a los cuales se
enfrentan las empresas en un entorno globalizado y altamente competitivo, lo cual
demanda de modelos que permitan administrar y gestionar sus recursos y problemas
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identificando claramente las variables sobre las cuales los administradores pueden
trabajar, en el caso de MIDE, las personas y procesos lo que define los resultados.

5.1.2.1 Personas

Grafico No 20. Metodologia Integradora de Desarrollo Empresarial — Personas
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Fuente: La autora

Las personas planean, organizan, dirigen y controlan las empresas para que
funcionen y operen. A las personas se las puede tratar como personas dotadas de
caracteristicas propias de personalidad e individualidad y también como recursos
dotadas de habilidades, capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para la

tarea organizacional.

Las personas y las organizaciones.-Los individuos y las organizaciones tienen
objetivos por alcanzar. Las organizaciones reclutan y seleccionan sus recursos
humanos para alcanzar con ellos, y mediante ellos, objetivos organizacionales como:
produccion, rentabilidad, reduccion de costo, ampliacion de mercado, satisfaccion de
necesidades de la clientela, etc. Incluso después de reclutados y seleccionados, los
individuos tienen objetivos personales por los que luchan, y muchas veces se valen

de la organizacion para alcanzarlos.

Disefio de cargos.-El disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los
métodos de trabajo y de las relaciones con los demas cargos para cumplir requisitos
tecnoldgicos, empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo. El disefio
de los cargos representa el modelo que los administradores emplean para proyectar

los cargos individuales y combinarlos en unidades, departamentos y organizaciones.
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Subsistema de desarrollo de recursos humanos.-Los procesos de desarrollo de
personas incluyen las actividades de entrenamiento, desarrollo de personal y
desarrollo organizacional. Representan inversiones efectuadas en las personas. En las
organizaciones, las personas se destacan por ser el Unico elemento vivo e inteligente,

por su caracter dindmico y su potencial de desarrollo.

Desarrollo Organizacional.- EI campo del desarrollo organizacional se basa en los
conceptos y métodos de las ciencias del comportamiento, estudia la organizacion
como sistema total y se compromete a mejorar la eficiencia de la empresa a largo
plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos y en la estructura de las
organizaciones. El concepto de desarrollo organizacional estd asociado con los

conceptos de cambio y capacidad de adaptacion de la organizacién a los cambios.

5.1.2.2 Procesos

Grafico No 21. Metodologia Integradora de Desarrollo Empresarial - Procesos
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Fuente: La autora

Macroproceso.- Son el conjunto de procesos que contribuyen, en forma sistémica, a
satisfacer los requerimientos de la empresa para lograr el cumplimiento y los fines

propios de la misma.
Procesos.- La transformacion de algo desde un estado hacia otro, por

medio de agentes parcialmente coordinados, con el propdsito certero de lograr

objetivos que son derivados de la responsabilidad del encargado del proceso.
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Definicion Indicadores.- Son el conjunto de datos obtenidos durante la ejecucion
del proceso, y referidos a ésta, que permiten conocer el comportamiento del mismo

y, por tanto, predecir su comportamiento futuro en circunstancias similares.

Los indicadores son, en definitiva, conceptos que se van a “medir”. Una vez se han
definido los indicadores, se deben definir valores objetivos para los mismos en un

determinado periodo.

Entrada.- Formada por las variables que ponen en marcha o detienen el proceso. La
entrada y salida de los procesos frecuentemente pueden estar relacionadas tanto con

los clientes externos como con los internos.

Salida.- Mediante el que el proceso actua y realiza la funcién que tenga que hacer.
La salida de un proceso normalmente forma parte de las entradas de los procesos
subsecuentes.

5.1.2.3 Resultados

Gréfico No 22. Metodologia Integradora de Desarrollo Empresarial — Resultados

METODOLOGIA INTEGRADA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Fuente: La autora

Los resultados, constituyen el punto de congruencia del trabajo en el desarrollo de las
personas y el mejoramiento de los procesos, para evidenciarlos en necesario la
definicién de indicadores que permitan el monitoreo real del proceso de

administracion.
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5.2 Validacion de la Propuesta

El Modelo MIDE, se esté aplicando en diversos niveles de profundidad, en el caso de
la empresa se definieron tres niveles de aplicacion: Departamento, Empresa y

Entorno.

Grafico No 23. Aplicacion del Modelo
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Fuente: La autora

La aplicacion de MIDE, se basa en ver a la organizacion como un todo, la misma que

puede ser dividida en tres elementos (Personas, Procesos, Resultados), considerados

claves para el desarrollo de los Departamentos, la Empresa e influir en el Entorno.

Aplicar el modelo a un Departamento es complejo, requiere de analisis constante, de

personas dispuestas y con gran capacidad para adaptarse a los cambios exigidos y

promovidos y disefio de estrategias que permitan mantener un modelo dinamico de

acuerdo a los cambios internos y externos. MIDE permite a los administradores:

v Generar cambios en las personas y procesos

v Obtener los resultados planificados.

v La actualizacion de conocimientos a través de la investigacion y trabajo en
equipo

v Laaplicacién de varias herramientas

<\

Aplicarla a distintos Departamentos y Empresas
v" Modelo que cambia el desempefio del recurso humano

5.2.1 Nivel de Departamento

La aplicacion a nivel de Departamento se evidencia mediante la ejecucion de los
proyectos detallados en la tabla adjunta:
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Tabla No 5. Aplicacion del Modelo — Nivel de Departamento

DIMENSION PROYECTO OBIJETIVOS BENEFICIO BENEFICIO VALORADO
. . Permitir a la empresa disponer de
o Disponer de recurso humano actualizado .
Capacitacion para Personal del en términos de conocimientos personal preparado para el manejo de
PERSONAS Departamento de Tecnologia de la . . b proyectos que contribuyan a la
., habilidades y actitudes para un mejor S .
Informacién. o . optimizacion de los procesos operativos
desempeiio del trabajo. .
y de toma de decisiones. Ahorro de $21,300.00 para la Empresa.
Mejoramiento del rendimiento,
Instalacién y configuraciéon de una nueva | disponibilidad y administracion del
Migracion de Base de Datos. plataforma de Hardware y Software de servicio de Base de Datos, migrando a
Base de Datos. una plataforma de hardware y software
de dltima tecnologia. Ahorro de $1,800.00 para la Empresa.
Optimizacion del rendimiento, la
o . ibili . - |
Migrar la plataforma tecnoldgica de :Ieer\)/? dn:r)le;d;:ll Z::t:zryztgisﬂqonufj Oje
Optimizacién de Servidores. ANDEC a conceptos avanzados de . L P . q
L proporcionan los servicios tecnoldgicos
optimizacion de recursos. . .
a los usuarios de la empresa. Garantizar
disponibilidad de los servicios.
PROCESOS Renovacion de Cableado Estructurado y Renovar el Cableado Estructurado y los Permitir convivir muchos servicios en

Enlaces de Fibra Optica de Red de Andec.

Enlaces de Fibra 6ptica, para optimizar el
rendimiento de la red de la empresa.

red (voz, datos, video, etc.) con la
misma instalacion.

Ahorro de $40,965.00 por
Infraestructura

Networking — Renovacién De Equipos De
Comunicacién De Red De Andec.

Renovar los equipos de comunicacidn
activos (Switches) de la Red de ANDEC, de
forma que se optimice el rendimiento y la
seguridad de la red de voz y datos que
soporta los aplicativos y demds servicios
tecnoldgicos que utiliza la empresa.

ANDEC se ahorrara costos de cableado
ya que con el mismo estructurado se
podran implementar y administrar los 3
servicios (voz, datos e imagenes).
Garantia de disponibilidad de los
servicios.

Determinacién de Mejoras del Sistema de
CCTV Implementado en Andec.

Definicidn de las necesidades de
monitoreo en las gerencias.

Optimizacién del uso del sistema CCTV
en los procesos de Seguridad Fisica y
procesos productivos de la empresa.
Garantia de disponibilidad de los
servicios.
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Determinacidén de Mejoras del Sistema de
CCTV Analogo Instalado en Unidad de
Negocios en Quito.

Renovar los equipos del Sistema CCTV
ubicados en el Centro de Acopio.

Incrementar el ancho de banda que
permita el monitoreo remoto. Garantia
de disponibilidad de los servicios.

Bases para la Contratacién del Servicio de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de
Equipos que Conforman el Sistema de

Vigilancia y Monitoreo Electrénico de CCTV.

Definicidn de un proveedor calificado que
garantice la continuidad y calidad del
servicio.

Disponer del servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo para los equipos
que conforman el sistema de vigilancia y
monitoreo electrénico de CCTV.
Garantia de disponibilidad de los
servicios.

Implementacién de Tecnologia de la
Informacién en Unidad de Negocios Quito.

Apoyar las estrategias empresariales para
generar valor agregado de la organizacion,
mediante la implementacién de tecnologia
que soporte los procesos empresariales
administrativos y productivos en las
nuevas instalaciones de la UNQ.

Disponer de un sistema de monitoreo y
vigilancia que garanticen la seguridad
fisica de las instalaciones.

Politicas, Controles y Procedimientos en los
Procesos de Tl

Generar la documentacidn de los procesos
deTI

Disponer de la documentacidn de los
procesos de Tl

Ahorro de $15, 00.00

Renovacion de Computadoras Portatiles de
Back Up Bajo Custodia De T.I.

Renovar equipos portatiles que brindan
servicios en Andec.

Mejoramiento de la calidad de servicio.

Ahorro de $16, 524.00 anuales.

RESULTADOS

Tablero Tecnologia De La Informacién.

Disponibilidad de Informacidn en el
departamento de T.I.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Fuente: La autora
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5.2.2 Nivel de Empresa

La aplicacion a nivel de Empresa se evidencia mediante la ejecucion de los proyectos detallados en la tabla adjunta:

Tabla No 6. Aplicacion del Modelo — Nivel de Empresa

DIMENSION

PROYECTO

Capacitacién en el uso de las Herramientas de

OBIJETIVO

Capacitar a los usuarios de la empresa en el uso
de las herramientas de tecnologia de

BENEFICIO

Permitir a la empresa disponer de
personal preparado para el manejo
de los Sistemas Informaticos,

BENEFICIO VALORADO

PERSONAS Tecnologia de la Informacién y Creacién de una | informacion disponibles y generar contribuyendo al cumplimiento del
Base de Conocimientos Empresarial. procedimientos que permitan la creacidn de una | objetivo estratégico de
base de conocimientos empresarial. optimizacion del uso de la
Tecnologia de Informacién.
. L, Desarrollar los contenidos a ser publicados en la | Focalizar e integrar la estrategia
Desarrollo de Contenidos Web y Actualizacién de .. . ; P o . & . &
. Pagina WEB, a partir del estudio y actualizacién del negocio a los contenidos de la
Identidad. . . . . I
de la identidad e imagen corporativa externa. Pagina Web.
Desarrollar la intranet como herramienta de
comunicacion que apoye el desempefio de los Mejoramiento de la operatividad y
L . trabajadores, fortaleciendo la cultura corporativa | productividad de los empleados,
Implementacion de Intranet Empresarial. . . s
PROCESOS de manera que ayude a crear y entregar valor a mediante disponibilidad de la

los procesos para los clientes, socios y
accionistas.

informacion.

Implementacidn del Reporteador Integrado Baan
Andec.

Integrar en una herramienta los informes
obtenidos del Sistema ERP Baan, por medio de
una Aplicacién que posea las caracteristicas de
Multiempresa y Multiusuario.

Garantizar la accesibilidad de la
informacién de acuerdo a roles y
perfiles.

Ahorro de $200,000.00 para la
Empresa.
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Implementacion del Sistema de Mantenimiento
Andec.

Disponer de un Sistema Integrado a los Sistemas
actualmente existentes: Baan ERP, Adam,
Sistema de Presupuesto.

Brindar apoyo a la gestion del
mantenimiento con el fin de
hacerla mas eficaz y eficiente.

Ahorro de $20,000.00 anuales.

Desarrollo de Interfaces en la Implementacion
del Sistema de Mantenimiento Andec.

Integrar el Sistema de Mantenimiento a los
aplicativos existentes en la empresa, con el
propdsito de contar con aplicaciones integradas
en sus bases de datos y afectacidn de las
transacciones en linea en los diversos sistemas
de manera trasparente para los usuarios.

Optimizacién del tiempo en horas
extras

Ahorro de $23.018,40 anuales.

Implementacion de la Interfaz Baan Strategylink
Andec.

Automatizar y garantizar la veracidad de los
datos que se ingresan en la Aplicacion Strategy
Link para generar los medidores de rendimiento
de la Empresa y reducir la carga de trabajo en el
ingreso de la informacion.

Evidenciar los resultados y
metodologias establecidas por los
usuarios para la determinacién de
valores cualitativos.

Ahorro por desarrollo de
Software de $7,000.00.

Migracion del Sistema de Presupuestos y
Ejecucion de Cambios para ser un Sistema
Parametrizable.

Migrar el Sistema de Presupuestos de la version
6.0 de PowerBuilder alaversion 11.5,y
ejecutar los cambios para obtener un sistema
parametrizable a cualquier empresa de la
Corporacion.

Optimizacion de los tiempos de
respuesta en la generacion de los
reportes.

Ahorro por desarrollo de
Software de $6,000.00.

Automatizacién del Proceso de Control de
Chatarra.

Agilitar el proceso de control de la chatarra
mediante un proyecto de tecnologia que nos
permita enviar las fotos de la calificacién de la
chatarra en tiempo real desde un dispositivo
movil.

Optimizacién de los recursos y
reduccién de costos operativos.

Ahorro de $1.881,00 anuales.

Equipamiento de Recursos Tecnoldgicos para
todas las Salas de Sesiones y Capacitacién De
Andec.

Adecuar las salas de la Empresa con tecnologia
avanzada, que permita su adecuada utilizacién
con un bajo presupuesto.

Disponer de espacios con la
infraestructura que permita la
disponibilidad y accesibilidad para
la realizacién de reuniones de
trabajo, cuando los empleados lo
requieran.
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Implementacion Autodesk Vault Enlit Andec

Seguridad del control de versiones y del
seguimiento de los archivos a lo largo del ciclo de
disefio y reducir los errores.

Mejor Gestidn de los documentos
en proyectos y archivos generados
de las herramientas Cat’s.

Desarrollo e Implementacién del Médulo de
Reportes Contables Parametrizables.

Desarrollar un Sistema Reporteador en
PowerBuilder, que permita al usuario final en el
Sistema definir los Reportes contables.

Generacion de multiples reportes
en base a las necesidades del
usuario final.

Ahorro por desarrollo de
Software de $7,000.00

RESULTADOS

Tablero Gerencia General.

Disponibilidad de la Informacidn a la Alta
Gerencia.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Ahorro por desarrollo de
Software de $5,000.00

Tablero Laminacién.

Disponibilidad de la Informacidn a la Alta
Gerencia.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Ahorro por desarrollo de
Software de $5,000.00

Tablero Materia Prima.

Disponibilidad de la Informacién a la Alta
Gerencia.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Ahorro por desarrollo de
Software de $5,000.00

Tablero Mantenimiento.

Disponibilidad de la Informacién a la Alta
Gerencia.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Ahorro por desarrollo de
Software de $5,000.00

Tablero Ventas.

Disponibilidad de la Informacién a la Alta
Gerencia.

Eficacia en la Toma de Decisiones.

Ahorro por desarrollo de
Software de $5,000.00

Fuente: La autora
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5.2.3 Nivel de Entorno

La aplicacion a nivel de Entorno se evidencia mediante la ejecucion de los proyectos detallados en la tabla adjunta:

Tabla No 7. Aplicacion del Modelo — Nivel de Entorno

DIMENSION PROYECTO OBIJETIVO BENEFICIO

Apoyar las estrategias empresariales
para generar valor agregado de la
organizacidn, mediante la interaccion
con nuestros clientes y proveedores.

Mejoramiento de la Imagen
Empresarial, con la disponibilidad de la
informacidn a proveedores y clientes.

Implementacion de Pagina Web Andes.

PROCESOS ) o o )
Cumplir con las disposiciones de Contribucién a politicas de
L - . . apoyar las estrategias empresariales conservacion del medio ambiente
Facturacién Electronica Acerias Nacionales del poy g P . L ”y
Ecuador para generar valor agregado a la desarrollo sostenible. Optimizacion de
’ organizacidn, mediante la interaccion | recursos y disponibilidad de
con nuestros clientes y proveedores. informacién para clientes y usuarios.

Fuente: La autora
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La aplicacién de modelos y estandares sobre mejores précticas permiten a las
empresas tener prestigio y credibilidad en el sector, fortaleciendo su marca en el
mercado. Ademas de poder ofertar sus productos en mercados nacionales e
internacionales que exigen el cumplimiento de estas normas a sus proveedores. Esto
garantiza a los clientes que los productos o servicios que se brindan se ejecutan o
fabrican bajo procesos cuidadosamente monitoreados, cuidando en todas las

instancias de las personas y del medio ambiente.

El desarrollo de MIDE surge de la necesidad de trabajar en base a las mejores
practicas con un limitado presupuesto disponiendo Unicamente como recursos
ilimitados la informacion, un grupo de personas dispuestas a trabajar e investigar y la
voluntad infinita para definir una estrategia que permita brindar un servicio
tecnolégico enmarcado en las mejores practicas que permitan el prestigio y

credibilidad del Departamento por su profesionalismo y eficiencia.

Utilizando MIDE hemos definido nuestra metodologia para la elaboracién del Plan
Estratégico alineado a los objetivos empresariales, Presupuesto que soporta los
requerimientos de los proyectos planteados, Proyectos orientados al cumplimiento de
los objetivos , Planes de Capacitacién requeridos para cerrar brechas en el personal,
Politicas que determinen el alcance de responsabilidades, Procedimientos que
describan el como hacer el trabajo, Indicadores que permitan el monitoreo de los
procesos, Servicios disponibles para los usuarios. Los resultados de la aplicacion de
MIDE se puede apreciar claramente en el capitulo de VALIDACION DE LA
PROPUESTA, en donde se define de manera objetiva los resultados logrados con el

trabajo constante de todos los Especialistas, Tecnicos y Usuarios.
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6.2 Recomendaciones

A las universidades del pais a incluir en sus programas de estudio el analisis, disefio,
desarrollo e implementacion de procesos e indicadores, debido a que constituye un
conocimiento general para los profesionales que se van a desempefiar en un entorno
empresarial en el cual deben tener claro el concepto que les permita interactuar y
aportar en funcién de un estilo y cultura empresarial cada vez mas difundida en las

organizaciones a nivel mundial.

A los directivos de las carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales a incluir
en el pensum la materia de PROCESOS E INDICADORES, en la cual los
estudiantes desarrollen la habilidad de analizar cualquier proceso empresarial, sus
interrelaciones, indicadores, actividades y flujos de informacion, Unicamente este
conocimiento claro y asimilado, permite a wun Ingeniero en Sistemas

Computacionales automatizar procesos de una manera éptima.

A los administradores responsables de los procesos a profundizar en la investigacion
y estudio de las metodologias 0 normas relacionadas a su area de trabajo, apoyados
en proyectos de investigacion de estudiantes universitarios mediante alianzas
estratégicas entre empresas y universidades que permitan a los estudiantes aportar
con conocimientos frescos y actualizados en las actividades empresariales. Compartir
la experiencia y fortalecer el conocimiento mediante la entrega de valor agregado a
los futuros profesionales o maestrantes de nuestro pais. Arriésguese a crear sus
propias metodologias en base a las existentes, de acuerdo a la realidad de su entorno,
recursos y personas. Recuerde que el conocimiento y la experiencia son importantes
en la administracion, sin embargo, el crecimiento de las empresas es sostenible
cuando se considera en el mejoramiento de los procesos y la optimizacion de los
resultados a las personas como el elemento fundamental por sus habilidades y

capacidad intelectual.
A los colaboradores de las organizaciones del sector industrial a considerar el

conocimiento de las normas o estandares como una ventaja competitiva profesional,

apoyando la aplicacién de estas en el area de trabajo en la cual se desenvuelven.
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ANEXOS

ANEXO1 - CUESTIONARIO ORIENTADO A LOS JEFES
DEPARTAMENTALES DE EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL
METALICO

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

El objetivo de este cuestionario es analizar el nivel de conocimiento y aplicacion de
normas o estandares por los jefes departamentales de empresas del sector Industrial

Metalmecanico.

Lea atentamente todas las preguntas y medite bien sus respuestas. A continuacion,

marque con una X la opcion que haya elegido.

1- (CONOCE ALGUNA METODOLOGIA O NORMA DE
ADMINISTRACION DE EMPRESA PARA LA GESTION DE LOS
RECURSOS?

e Sl I:l
e NO I:I

2.- EN EL CASO DE UTILIZAR ALGUNA METODOLOGIA O NORMA DE
ADMINISTRACION DE EMPRESA, MARCAR CUAL O CUALES UTILIZA

COBIT.

ISO 27000.

ITIL.

METODOLOGIA PETI.

MEJORAMIENTO CONTINUO Y MODELO PHVA.
NORMA 1SO 9000:2008.

NORMA 1SO 14000:2008.

NORMA 1SO 18000:2008.

MODELO MALCOM BALDRICH.

OTRA
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3.- (QUE GRADO DE IMPORTANCIA LE CONCEDE A LA UTILIZACION
DE UNA METODOLOGiA DE ADMINISTRACION PARA EL
DESARROLLO DE SU GESTION?

e BAIO []
e MEDIO [ ]
e ALTO [ ]

4.- ; CONOCE USTED SOBRE LOS PROCESOS DE SU EMPRESA?

e sl [ ]
e NO [ ]
e ENPARTE [ ]

5.- ¢ TIENE ESTABLECIDO INDICADORES PARA MEDIR Y CONTROLAR
LOS PROCESOS DE SU EMPRESA?

o S|
e NO

6.- ¢TIENE ESTABLECIDO POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS QUE LE
AYUDEN EN LA GESTION DE SU TRABAJO?

o Si |:|
e NO |:|

7.- ¢SUS ACTIVIDADES DE JEFATURA SE BASAN SOBRE UN PLAN
ESTRATEGICO DE LA EMPRESA?

o S| I:I
e NO I:I

8.- ¢(LOS PROYECTOS EJECUTADOS EN SU EMPRESA SE
DESARROLLAN CON EXITO?

o sI [ ]
e NO |:|

9.- MARQUE EL O LOS MOTIVOS QUE LE IMPIDAN LA UTILIZACION
DE ALGUNA METODOLOGIA EN SU EMPRESA

Falta de Informacion. I:I
Falta de Recursos.

Falta de Compromiso.

Otra
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10.- MARQUE CUAL O CUALES USTED CREE SERIAN LOS BENEFICIOS
DE CONTAR CON UNA METODOLOGIA INTEGRADA DE GESTION

Resolucién de Problemas.

Toma de Decisiones.

Planificacién.

Gestion de Objetivos.

Gestion de Proyectos.

Mejor Desempefio de los Procesos.
Otra
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ANEXO 2 - INDICADORES

PLAN ESTRATEGICO - REDUCIR COSTO

FICHA DEL INDICADOR (Coste — Costo)

realmente lograr? lo estamos logrando?

INDICADOR:
DEFINR | 0o remas | 4Como nos damos cuenta que | NOMBRE Y FORMULA
Objetivo ¢tued ¢ q KPI para cada FCE o variable

Reducir costos. Lograr contar con recursos /
servicios tecnolégicos al
menor precio con una buena

calificacion a proveedores.

Que lo que se invierte genere la maxima
utilidad.

*Coste total de informatica / ingresos
totales de la empresa.

*Coste total de informéatica / numero total
de empleados

*Valor de las inversiones informaticas /
inversion total anual de la empresa
*Coste del mantenimiento informético /
Coste total informética

RESPONSABLE / DPTO | Jefe de Tl/Tecnologia de Informacién
LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO |  AmARILLO | VERDE [ AZUL
CUMPLIMIENTO 0% =t 80% -1 85% —+> 90% —> 0 %
FRECUENCIA DE MEDICION | Semestral
FUENTE DE CAPTURA | Departamento de TI

FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS

Nivel Nivel

Nivel Porcentaje
acumulado mensual
mensugl / y promedip de
participacion
H H H > Tiempo > Tiempo Tiempo

]

e
Historico mensual

1 [

Acumufado mensual Historico y promedio Diagram5 de pastel

Frecuencia
relativa

Clase]

1

1

Histogramay Ojiva
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PLAN ESTRATEGICO - MEJORAR ATENCION

FICHA DEL INDICADOR (Incidencias)

realmente lograr?

INDICADOR:
e | acanan T concerromin T o v omn
Objetivo ¢ g ¢ q KPI para cada FCE o variable

lo estamos logrando?

Mejorar la atencién del
usuario.

Que los usuarios internos se
sientan satisfechos con la
labor realizada en el
departamento.

Reduccion del nimero de incidencias y el
tiempo para ser atendidas.

*Numero total de incidencias durante el
periodo.

*Tiempo con sistema no disponible /
tiempo total operativo.

*Tiempo con servidor no disponible /
tiempo total operativo.

*Frecuencia de las fallas.

*NUmero de quejas / nimero de empleados
de la asistencia técnica.

RESPONSABLE /DPTO |

Jefe de TI/Tecnologia de Informacién

LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO [ AmARILLO ] VERDE [ AZUL
CUMPLIMIENTO 0% =+> 80% - 85% - 90% —> 0%
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual

. 4.
Historico mensual

Acumurado mensual Historicoy promed|o D|agram5 de pastel

FUENTE DE CAPTURA | Departamento de Tl
FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS
< Frecuencia
Nivel Nivel Nivel a Porcen!aje relativa
H D H Tiempo Tiempo Tiempo Clase

1

Histograma y Ojiva

PLAN ESTRATEGICO - DESARROLLAR PLAN DE INNOVACION Y

AUTOMATIZACION AL CLIENTE

FICHA DEL INDICADOR (Infraestructura)

INDICADOR:

DEFINIR
Objetivo

ACLARAR
¢ Qué queremos
realmente lograr?

CONCEPTUALIZAR
¢Coémo nos damos cuenta que
lo estamos logrando?

NOMBRE Y FORMULA
KPI para cada FCE o variable

Desarrollar plan de

innovacién y automatizacion.

Renovacion de tecnologia
obsoleta.

Que todo el personal de la empresa cuente
con tecnologia de punta.

*Tiempo medio entre la identificacion de la
necesidad de cambio y el cambio efectivo.
*NUmero de componentes obsoletos en la
infraestructura informatica.

*Numero de PCs / nimero de empleados.
*Ndmero de impresoras / nimero de
departamentos.

RESPONSABLE /DPTO |

Jefe de Tl/Tecnologia de Informacién

3

Hisorico mensual

1

Acumufado mensual Historico y promedio Diagram5 de pastel

]

LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO [ AMARILLO ] VERDE [ AZUL
CUMPLIMIENTO 0% =1> 80% - 85% - 90% —> 0%
FRECUENCIA DE MEDICION | Semestral
FUENTE DE CAPTURA [ Departamento de TI
FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS
Nivel Nivel Nivel al Porcentaje ::Erleai\l\JI:nCia
meret e / ymsgsmuwh 3:mcipaci6n
H D H Tiempo Tiempo Tiempo Clase

1

1

Histogramay Ojiva
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PLAN ESTRATEGICO - ALINEAR LOS OBJETIVOS EN TODOS LOS

NIVELES DE LA ORGANIZACION

FICHA DEL INDICADOR (Servicio)

INDICADOR:

DEFINIR
Objetivo

ACLARAR
¢, Qué queremos
realmente lograr?

CONCEPTUALIZAR
¢ Cémo nos damos cuenta que
lo estamos logrando?

NOMBRE Y FORMULA
KPI para cada FCE o variable

Alinear los Objetivos en
todos los niveles de la
organizacion

Brindar un servicio de
calidad.

Reduccion de quejas.

*Numero de desarrollos implementados a
tiempo / nimero total de desarrollos
implementados.

*Tiempo medio necesario para tratar una
queja.

RESPONSABLE / DPTO | Jefe de Tl/Tecnologia de Informacién

LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO [ AMARILLO ] VERDE [ AZUL
CUMPLIMIENTO 0% =1+ 80% - 85% - 90% —> 0%
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual

FUENTE DE CAPTURA | Departamento de Tl

FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS

Nivel
mensual

A
Historico mensual

Nivel
acumulgdo
H D H Tiempo

1

Acumufado mensual

Frecuencia

Nivel . -
mensual Porcentaje relativa
y promedip de
participacion
Clase]
Tiempo Tiempo

1 [

Histogramay Ojiva

1

Historico y promedio Diagram5 de pastel

PLAN ESTRATEGICO — MANTENER AL PERSONAL DE T.I.
ALTAMENTE CAPACITADO

FIC

HA DEL INDICADOR (RRHH)

INDICADOR:

DEFNR |, (1 eremos | <Como nos camos cuenta que | NOMBRE Y FORMULA
L é & i
e realmente lograr? lo estamos logrando? CllpErE et A FEE @ verieils
*Numero de horas de formacién / nimero

Mantener al personal de Tl
altamente capacitado.

acuerdo a los proyectos

Capacitar al personal de

mediano y a largo plazo.

Personal de Tlresponde de manera
eficiente entodas las actividades
asignadas.

de empleados de informatica.

*Tiempo dedicado a actividades
innovadoras / tiempo de trabajo total en
informatica.

a

Jefe de Tl/Tecnologia de Informacién

RESPONSABLE /DPTO |

LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO [ AMARILLLO ] VERDE [ AZUL
CUMPLIMIENTO 0% —1> 80% —1> 85% —1> 90% —> 0 %
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual

FUENTE DE CAPTURA [

Departamento de Tl

FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS

Nivel
mensug!

Diagramé de pastel

. 4 . . . .
Hisforico mensual  Acumufado mensual Historico y promedio

i Nivel < Frecuencia
’:gf‘mm do mensual Porcentaje relativa
y promedip de i
participacion
H D H Clase
Tiempo Tiempo m Tiempo

Histogramay Ojiva
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JEFATURADET.I.

FICHA DEL INDICADOR

realmente lograr?

lo estamos logrando?

INDICADOR:
DEFINR | mos | Com nos camos cuenta que | . NOMERE Y FORMULA
Objetivo ¢ue g ¢ q KPI para cada FCE o variable

Administrar eficientemente
los recursos financieros

Maximizar nuestra utilidad.

Que lo que se invierte genere la maxima
utilidad.

Rendimiento de las inversiones
Valor invertido/Utilidad obtenida

RESPONSABLE / DPTO | Gerente Financiero/Financiero

LINEA BASE UNIDAD | META / FECHA CORTO PLAZO LARGO PLAZO
80 % (meses) 50/12 100/
LIMITES (%) DE ROJO [ AMARILLO ] VERDE AZUL
CUMPLIMIENTO 0% =1 80% - 85% —+> 90% —> 0 %
FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual

FUENTE DE CAPTURA | Departamento financiero

FORMA DE VISUALIZACION DE DATOS

i A
i Nivel
Nivel mensual Porcentaje

<4
acumulgdo
/ y promedip de
participacion

» Tiempo >
] ] 1 1
Historico mensual

Acumufado mensual Historico y promedio Diagram5 de pastel

Nivel
mensual

Tiempo Tiempo

Frecuencia
relativa

1

Histogramay Ojiva
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ANEXO 3 - VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS Y DE LA PROPUESTA FINAL DE LA TESIS

112



