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RESUMEN

La presente investigacion, de tipo descriptivo y con disefio de campo, se
orientd hacia el desarrollo de un Plan Estratégico para la Superintendencia
Gestion de la Plataforma, area Punta de Mata (GP-PDM), perteneciente a
Petréleos de Venezuela S.A., con el fin de generar acciones necesarias para
satisfacer las necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica a
los usuarios del Distrito Social Norte, que incluye las poblaciones de Punta de
Mata, Santa Barbara y El Tejero, estado Monagas. El plan estratégico se
desarroll6 utilizando el modelo de Planificacion Estratégica Aplicada (PEA), de
Goodstein, Nolan, y Pfeiffer (1998). Un exhaustivo analisis de la situacion
existente en GP-PDM permiti6é la aplicacién de las dos etapas continuas de la
PEA: monitoreo del entorno y consideraciones para su aplicacion, y las seis
etapas discretas, como fueron: responder las interrogantes planteadas, definir
los valores de la empresa, formular la mision, disefiar las estrategias de
negocio apropiadas, realizar la auditoria de desempefio y analizar la existencia
de brechas organizacionales. Los resultados generados por el plan permitieron
llegar a las siguientes conclusiones: en GP-PDM se hace necesario controlar
los activos informaticos en cuanto a ubicacién, requisiciones y garantias de
partes de equipos que permitan una data con una confiabilidad del 95%; brindar
soporte en sitio a las diferentes organizaciones de la corporacién en lo relativo
al mantenimiento de equipos informéticos e instalacion y mantenimiento de
aplicaciones mediante la cartelera de casos de la herramienta SICSES;
elaborar especificaciones detalladas de requerimiento y negociacion de los
activos informaticos a ser adquiridos y elaborar las descripciones de cargos del

personal inmerso en la estructura.

Vi



INTRODUCCION

El futuro siempre ha atemorizado e intrigado a la humanidad y aun
actualmente resulta imposible despejar esa incognita. La construccion de
probables escenarios futuros mediante el uso de tecnologias y herramientas
especificas, incorporadas a las metodologias de planificacion estratégica,
permite predecir rutas alternativas y elegir la que, a criterio particular, resulte la
mas probable. En lo adelante, con un mapa tedrico del futuro, tocara seguir un
esquema manejando con flexibilidad las desviaciones que la practica imponga.
Un plan es aquel que logra elaborar un analisis de situacion y, en consecuencia,
permite que la ruta elegida sea lo suficientemente precisa para evitar los
desvios que en la realidad practica se puedan presentar. Es por eso que el
disefio de planes de contingencia, de sistemas de monitoreo y de una
estructura organizacional descentralizada y flexible complementan un exitoso

proceso de planificacion estratégica.

En toda empresa de caracter gerencial es de gran importancia crear
estructuras de desarrollo organizacional que faciliten la coordinacion de sus
actividades y el control laboral de todos sus integrantes. Cada decision,
proyecto o programa que se establezca y se ponga en practica, debe ser
siempre el adecuado, de tal forma que permita a la empresa cumplir con sus
politicas, procedimientos y reglas, para que el accionar de la organizacion logre
sus objetivos y metas, los cuales deben ser claros y precisos, tal como lo
sefalan Kendall y Kendall (1997, p.136): “Las organizaciones estan disefiadas
para cumplir de la manera mas efectiva y eficiente posible con sus metas y

objetivos”.

Las organizaciones estan conformadas por un grupo de entidades que se
relacionan entre si para alcanzar fines especificos, las cuales operan como un

sistema; para ello, dependen de recursos especificos como los humanos, los



sistemas de informacion, los procedimientos, y los datos, los cuales se integran
para lograr afinar la toma de decisiones y el desarrollo de las actividades (Senn
1995). Ademas, son creadas para lograr propositos especificos y esa es su
principal responsabilidad, sea una empresa pequefia, o grande. Todas deben
lograr los objetivos estratégicos que les permitan alcanzar un liderazgo solido o

cuando menos, un nivel competitivo.

Los recursos antes mencionados son estudiados por la planificacion
estratégica, la cual es una herramienta de diagndéstico, analisis y reflexion en
torno al camino que deben recorrer las organizaciones. La instalacion,
desarrollo y supervivencia de las organizaciones requieren de una eficaz
planificacién, asi como de la eleccién de estrategias y de un plan de acciones

que permitan lograr los objetivos planteados por Goodstein y cols. (1998).

La planificaciéon estratégica es definida por Sallenave (1985) como:

El proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y
sus acciones en el tiempo. De hecho el concepto de estrategia y el
de planeacién estan ligados indisolublemente, pues, tanto el uno
como el otro designan una secuencia de acciones ordenadas en el

tiempo, de tal forma que se pueda alcanzar uno o varios objetivos
(p.89).

La planificacion estratégica le permite a una empresa ser mas proactiva,
ya que tiene la posibilidad de iniciar e influir en sus actividades, en lugar de solo
responder a ellas, ejerciendo asi control sobre su propio destino (David, 2003).
Dada la importancia que ha adquirido la planificacion estratégica en las
organizaciones, la mayoria de las grandes empresas estan adoptando este
recurso con el fin de implementar un adecuado control de sus funciones y

contribuir a mejorar sus actividades.



Cuando la planificacion estratégica no se aplica en las grandes empresas
surgen dificultades de diversa indole, entre los que se encuentran: duplicidad de
tareas, improvisacion, pérdida de tiempo, desorganizaciéon, y caos, entre otras.
Por ello, es un beneficio directo en la productividad de una organizacion
adaptarse a los avances de la gerencia empresarial con el fin de optimizar sus

objetivos y lograr la maxima calidad operativa.

La Superintendencia GP-PDM, es una unidad dedicada a satisfacer las
necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica a los usuarios
del Distrito Social Norte, la cual presenta algunas deficiencias en el trabajo
prestado, lo que trae como consecuencia una serie de inconvenientes que han

generado malestar en los usuarios.

Con base a lo antes expuesto, el objetivo del presente trabajo de grado
fue desarrollar un plan estratégico mediante el uso de la Planificacion
Estratégica Aplicada (PEA), o modelo de Goodstein y cols. (1998), para la

Superintendencia GP-PDM, en el estado Monagas.

El trabajo esta organizado en cuatro capitulos, cuyo contenido es el

siguiente:

Capitulo I: describe el problema de estudio, alcance y las limitaciones de

la investigacion.

Capitulo II: contentivo del marco referencial, el cual contiene los
antecedentes de la empresa y de la investigacion, las bases tedricas y la
definicion de términos basicos. Ademas incluye el marco metodolégico, en el
cual se definen el nivel de investigacion, el area de estudio, las técnicas de
recoleccion de datos y las fuentes de informacion utilizadas en la investigacion,

asi como también la metodologia utilizada para la PEA.



Capitulo Ill: comprende el desarrollo del proceso de la PEA aplicada a la
Superintendencia GP-PDM, las dos etapas continuas como son: el monitoreo
del entorno y las consideraciones para su aplicacion; y las seis etapas
discretas: responder las interrogantes planteadas; definir los valores; formular
la misién; disefar las estrategias de negocio apropiadas; realizar la auditoria de

desempenfo y analizar la existencia de brechas organizacionales.

El capitulo IV: estd representado por los resultados. Se refiere al

desarrollo del plan para la Superintendencia GP-PDM, estado Monagas.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones y se incluye

la bibliografia consultada.



CAPITULO I.
PRESENTACION

1.1 Planteamiento del Problema

Entre las grandes empresas que han iniciado la adopcién de la
planificacion estratégica se encuentra Petroleos de Venezuela S.A. (PDVSA), la
cual es una corporacion energética, propiedad de la Republica Bolivariana de
Venezuela, creada en 1976. Su objetivo fundamental es el desarrollo de las
industrias petrolera, petroquimica, gasifera y carbonifera. Ademas, planifica,
coordina, supervisa y controla las actividades operativas de sus filiales, tanto en
Venezuela como en el exterior: Exploracion y Produccion, Pequiven, Comercio
y Suministro, Deltaven, Palmaven, y Bariven (Intranet de Petréleos de
Venezuela S.A.). La empresa estd conformada por un nimero significativo de
gerencias, el cual varia dependiendo del area geogréfica donde esta ubicada,

cada una con una responsabilidad especifica.

Entre las gerencias que conforman el nucleo general de PDVSA y que le
brindan soporte, se encuentra la Gerencia de Automatizacion, Informética y
Telecomunicaciones (AIT), Distrito Social Norte, area correspondiente al norte
del estado Monagas, y en esta Ultima, la Superintendencia Gestion de la
Plataforma, area Punta de Mata (GP-PDM). Por ser una unidad nueva en
PDVSA, la Superintendencia GP-PDM trabaja con una estructura o esquema

matricial aun sin aprobar.

La Gerencia de AIT surgié de la sustitucion de la Gerencia Informética,
Negocios y Tecnologia S.A. (Intesa), empresa mixta en la que participaban la

corporacion estatal PDVSA y la estadounidense Science Applications



Internacional Corporation (SAIC). Su creacién fue consecuencia de la

reorganizacion que sufri6 PDVSA en 2003.

Por ser AIT una gerencia nueva en la industria petrolera, actualmente se
busca satisfacer las exigencias de tecnologia de informacion requeridas por el
negocio de Exploracion, Produccion, Transporte, Refinacion y Suministro.
Luego de numerosas reuniones Yy consultas con sus diferentes
superintendencias, surgié la inquietud de que es necesario llevar a cabo
acciones que permitan definir los objetivos de esta naciente gerencia con los
objetivos de PDVSA. Asi surgio la idea de desarrollar planes estratégicos para
cada superintendencia, que permitan desarrollar estrategias para el logro de los
objetivos requeridos para cada una.

La Superintendencia GP-PDM, tiene entre sus funciones satisfacer las
necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica a los usuarios
del Distrito Social Norte, que abarca las localidades de Punta de Mata, Santa
Barbara y El Tejero. Tales servicios son canalizados a través de la herramienta
Sistema de Control Seguimiento y Soluciones (SICSES), la cual es una
aplicacion cliente/servidor, cuya funcionalidad consiste en la emision de
ordenes de atencion a usuarios o casos; y en el control de la solucién de los
mismos, facilitando la gestion y operatividad de los sistemas e infraestructura de
informacion de la empresa. Los casos pasan por diferentes estatus: nuevo,
asignado, en progreso, pendiente y cerrado. Estos estatus poseen un tiempo
invertido en cada caso, tanto el total general como el tiempo invertido por el
grupo solucionador de soporte y analista actual. El tiempo efectivo de un caso

es el tiempo total del caso menos el tiempo en estatus pendiente. (ver Anexo A)

Sin embargo, la Superintendencia GP-PDM presenta algunas deficiencias
en el servicio prestado, entre las que resaltan: indefinicion de la mision

estratégica que permita alcanzar los objetivos propuestos; inexistencia de la



definicion de valores, lo que tiene como consecuencia la falta de integracion al
trabajo de los analistas, asi como evasidén de responsabilidades; carencia de
vehiculos para atender las contingencias; déficit de personal para cubrir las
necesidades de servicio; falta de equipos y repuestos necesarios para atender
fallas en caso de contingencias; disminucion de los programas de
adiestramiento aplicados al personal; desactualizacion del software para el
manejo de los activos informéticos; carencia de manuales de descripcion de

cargos definidos; infraestructura deficiente y bajos sueldos del personal.

Esta situacion ha generado una serie de inconvenientes tales como:
atraso en la atencién de los requerimientos realizados por los usuarios;
hacinamiento en oficinas por carencia de la adecuacion de los espacios de
trabajo; sobrecarga de casos a ser atendidos por los analistas; reduccion de los
cursos de adiestramiento que impacta en la formacion de la mano de obra
técnica y cierre de brechas; falta de stock de partes electronicas para
reemplazo en los equipos e insatisfaccion del personal que labora en la

superintendencia.

Las deficiencias mencionadas existen debido a que no se han definido los
valores personales y la filosofia operativa para el personal laboral, por ser de
nuevo ingreso y la mayoria sin experiencia en informatica. Toda esta situacion
ha contribuido a que la herramienta SICSES tenga un tiempo de respuesta
elevado (tiempo total del caso — tiempo en estatus pendiente) en la atencion de
los requerimientos hechos por los usuarios. Como consecuencia, se dificulta la
continuidad operacional de la plataforma informética, lo que obstaculiza los
niveles de servicio. Por lineamientos internos de la Gerencia AIT el tiempo en la
solucion de un caso problema o caso consulta debe ser igual o menor a ocho
(8) horas y los casos de solicitud de requerimientos debe ser menor o igual a
doce (12) horas.



Por todo lo anterior, y en respuesta a la idea de desarrollar planes
estratégicos para cada una de las Superintendencias de AIT, surgié una
interrogante de investigacion sobre la Superintendencia GP-PDM, la cual quedé

formulada de la siguiente manera:

¢,Cual seria el plan estratégico mas adecuado, mediante la aplicacion de
la Planificacion Estratégica Aplicada (PEA), para la Superintendencia GP-PDM
de PDVSA, en el estado Monagas?

Para darle respuesta a la pregunta de investigacion se formuld6 como
objetivo general del presente trabajo el siguiente: desarrollar un plan estratégico
mediante el uso de la PEA, para la Superintendencia GP-PDM, en el estado
Monagas. Para lograr el objetivo general se plante6 como objetivos especificos:
aplicar las dos fases continuas de la PEA en la Superintendencia GP-PDM;
responder las interrogantes planteadas por la PEA; definir los valores de GP-
PDM en funcién de lo establecido por la PEA; formular la mision de la
superintendencia objeto de estudio; disefiar las estrategias de negocio
apropiadas para la empresa; realizar la auditoria de desempefio y analizar la

existencia de brechas organizacionales.

Analizando las posibles formas que existen en el mercado para solventar
la actual situacién, se propuso desarrollar una Planificacion Estratégica
Aplicada mediante el modelo de Goodstein y cols. (1998), para integrar toda la
informacion asociada a la Superintendencia GP-PDM, de la empresa Petroleos

de Venezuela S.A.



ALCANCE Y LIMITACIONES

1.2 Alcance

El alcance de esta investigacion se plantea con un analisis exhaustivo de
la situacion problemética a través de la metodologia de Planificacion Estratégica
Aplicada con el modelo propuesto por Goodstein y cols. (1998), con el fin de
desarrollar estrategias que conduzcan a la satisfaccién de las necesidades y
requerimientos de la Superintendencia GP-PDM.; mediante el cierre de brechas
definidas en la etapa discreta de analisis de brechas de la metodologia
empleada, para garantizar asi la integracion y coordinacion de las actividades

de funcionamiento que alli se desarrollan.

1.3 Limitaciones

La Planificacion Estratégica Aplicada en este trabajo sélo sera valida para
las actividades y procesos realizados en la Superintendencia Gestién de la
Plataforma éarea Punta de Mata, estado Monagas, perteneciente a Petrdleos de
Venezuela, S.A. donde se pretende organizar un plan de acciones para integrar
el funcionamiento de la organizacion, con el fin de mejorar y agilizar sus

procesos gerenciales.



CAPITULO II.
MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Tedérico

2.1.1 Antecedentes de la Investigacion

La planificacion estratégica nacio ligada al arte de la guerra, aunque tiene
elementos que son extensivos a otras actividades, tales como: la secuencia
l6gica y simulada, el engafio y la sorpresa, los cambios de situacion, la
maniobra, la accién por prevision, la prediccion, la vulnerabilidad y, el mas

importante, el oponente o adversario (Corredor, 2004).

En cada periodo histérico, a partir de la revolucion industrial entre los
siglos XVIII y principios del siglo XIX, se ha comprobado que las instituciones
han incorporado la funcién de planificacién a sus actividades regulares. De igual
manera, de una prevision incipiente en el taylorismo-fayolismo, el cual tiene
como principio la organizacion y division del trabajo, pasd a ser el factor

predominante en los ultimos afos del siglo XIX (Corredor, 2004).

En Venezuela, la planificacion estratégica coincide con fendémenos
politicos, sociales, econdmicos y culturales que son determinantes y comenzo a

aplicarse en las organizaciones empresariales a partir de los afios 60.

Una revision de la literatura actual permitié ubicar varios trabajos sobre la
planificacion estratégica cuyo contenido tiene relacion con la investigacion
realizada en el presente trabajo, por lo que pueden considerarse como

antecedentes de investigacion. Entre ellos se mencionan los siguientes:
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Betancourt, Y. (2006). Desarrollo de un Plan Estratégico Téactico para la
Empresa de Servicios Informaticos Serman Computer Group, C.A. Trabajo de
grado, no publicado. Departamento de Informética. Escuela de Ciencias.
Universidad de Oriente. Cumana. El objetivo del trabajo fue desarrollar un plan
gerencial estratégico-tactico con el fin de establecer un marco de referencia que
le permita a la empresa en estudio mantenerse en situaciones de crisis y
hacerla proactiva, dinamica y flexible. Para ello el autor se planteé una
investigacion de tipo descriptiva, mas especificamente cualitativa, con un disefio
de campo y utilizé la técnica de revision documental. Los resultados obtenidos
establecieron un marco de referencia que le permiti6 a la empresa Serman
Computer Group, C.A. (SCGCA) hacerla proactiva. Como conclusiones el autor
sefiala que con el plan estratégico-tactico disefiado para SCGCA, se

reorientaran los procesos que se manejaran en las diversas areas funcionales.

Marcano, F. y Gomez, N. (2003). Desarrollo de un Plan Estratégico para la
Coordinacion de Servicios Generales en las Secciones de Aseo y Limpieza,
Vigilancia y Mantenimiento del Nucleo de Sucre de la Universidad de Oriente.
Trabajo de grado, no publicado. Departamento de Informética. Escuela de
Ciencias. Universidad de Oriente. Cumana. El objetivo del trabajo fue evaluar el
ambiente interno y externo que rodea la Coordinacion de Servicios Generales,
con la finalidad de establecer objetivos y estrategias que permitan optimizar su
funcionamiento. Para ello, los autores realizaron una investigacion de tipo
descriptivo y disefio de campo. Los resultados obtenidos permitieron establecer
un marco de referencia que le permita a la coordinacion mejorar su
funcionamiento. Como conclusiones los autores sefialan que la revision anual
de los objetivos propuestos, se considera un termémetro de medicion sobre el

cumplimiento del plan.
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Delgado, F. (2002). Desarrollo de un Plan para la Reorganizacion de la
Plataforma Tecnolégica de la Direccion Municipal de Castro Urbano de la
Alcaldia del Municipio Sucre, Estado Sucre Trabajo de grado, no publicado.
Departamento de Informatica. Escuela de Ciencias. Universidad de Oriente.
Cumana. El objetivo del trabajo fue evaluar el desempefio de la organizacion en
estudio, con el fin de generar acciones necesarias para el restablecimiento y
optimizacién del catastro integral. La investigacion realizada fue de tipo
descriptivo con un disefio de campo y un marco de referencia que le permitié a
la empresa dirigir el proceso de planificacion estratégica mediante la
formulacién de estrategias considerando los valores organizacionales y la
filosofia de operaciones. Como conclusiones el autor sefala el disefio de un
plan operativo o proyecto de inversion, el cual tiene la finalidad de reorganizar la

plataforma tecnoldgica de la empresa en estudio.

La realizacién del presente trabajo estd basada en la aplicacion del
modelo de Planificacion Estratégica Aplicada citados por Goodstein y cols.
(1998), el cual se basa en los fundamentos de otros modelos de planificacion de
la misma época. Sin embargo su contenido, énfasis y los procesos a seguir son
distintos, al igual que resalta un continuo interés en las areas de aplicacion, no
solo una vez completado, sino en cada una de las etapas del proceso. De igual
forma, hace énfasis en la toma de decisiones segun los valores definidos y por

la fuerte concentracion en la prevision del futuro organizacional ideal.

Dadas las caracteristicas del modelo descrito, se le eligi6 como
herramienta de aplicacion porque es el que mas se adapta a la planificacion

gerencial de la organizacién objeto de estudio.

2.1.2 Antecedentes de la Organizacién
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El inicio de la industria petrolera en Venezuela comenz6 en 1878, con el
otorgamiento de una concesion para perforaciones en una zona al oeste de San
Cristébal, estado Tachira. Asi nacid la primera empresa petrolera denominada
“La Petrolia del T4chira”, donde algunos de los pozos resultaron productivos.

Treinta y cuatro afios después, en 1912, la compafia norte americana
New Cork Bermudez Company realiz6 varias perforaciones dentro del perimetro
que abarcaba su concesion en el lago de asfalto de Guanoco, estado Sucre, y
logro extraer petroleo pesado del pozo-Bababui-1. Posteriormente, el 15 de abril
de 1914 se inicid la extraccion de petroleo en el pozo Zumaque-1, ubicado en el
sector Mene Grande, estado Zulia. Este pozo se convirti6 en el simbolo del
primer campo petrolero explotado a gran escala por una compafiia

transnacional, la Caribbean Petroleum.

A partir de la fecha antes mencionada, Venezuela alcanz6é fama mundial
como productor de petroleo y en poco tiempo llegaron al pais empresas norte
americanas conocidas internacionalmente, como: Shell, Chevron, Mobil, Texas,
Creole, Sun, Gula, Amoco, Philips y Sinclair, entre otras. El éxito venezolano del
negocio petrolero a nivel mundial trajo como consecuencia que para 1930
hubieran registradas en el pais mas de 100 empresas, todas con un mismo

propésito: buscar, ubicar, cuantificar, producir y manejar el petréleo.

En 1918 se comenzé a legislar en materia petrolera. Ese mismo afio se
dictdé un reglamento sobre hidrocarburos. En 1936 se cred dentro del Ministerio
de Fomento el Departamento de Consultoria de Minas y Geologia y se

promulgo la Ley sobre Contaminacion de las Aguas por derrames de petréleo.
En 1943 se promulgd una nueva Ley de Hidrocarburos, la cual permitio

consolidar los aspectos legales de la totalidad de concesiones otorgadas, con

una vision integral de las operaciones petroleras, ademas de unificar el
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tratamiento de los hidrocarburos y mejorar la participacion econdmica de la
nacion.

En la década de los 60 el pais avanzd hacia una politica de “no mas
concesiones”, lo que se tradujo posteriormente en la nacionalizacién de la
industria petrolera. Asi, el primero de enero de 1976, naci6 Petréleos de
Venezuela S.A. como la empresa encargada de asumir las funciones de
planificacion, coordinacion y supervision de la industria petrolera nacional al
concluir el proceso de reversion de las concesiones de hidrocarburos a las
compafias extranjeras que operaban en territorio venezolano. El nacimiento de
la principal industria del pais quedo6 plasmado en el Decreto Presidencial 1123

del 30 de agosto de 1975. Su primer presidente fue Alfonso Rabas.

Durante el primer afio de operaciones, PDVSA inicio sus acciones con 14
filiales, las cuales se convirtieron en tres: Lagoven, Maraven y Corpoven. Esas
empresas absorbieron las actividades de las concesionarias que estaban en
Venezuela en 1976 y mantuvieron la produccion de crudo en 2,3 millones de

barriles diarios (b/d).

Paralelo al inicio de PDVSA, se fundoé el Instituto Tecnolégico Venezolano
del Petréleo (Intevep), destinado a efectuar las investigaciones necesarias para
garantizar un alto nivel de los productos y procesos dentro de la industria
petrolera. Igualmente, dos afios después se cred Petroquimica de Venezuela

S.A. (Pequiven), dirigida a organizar el negocio de la produccién petroquimica.

Durante los primeros cinco afos, PDVSA y sus filiales lograron avanzar en
un proceso de consolidacion en lo que respecta al manejo del negocio
petrolero, y se consolidé satisfactoriamente la transicion y adaptacion de las
actividades petroleras privadas de las concesionarias, a la tutela del Estado

venezolano. Lagoven se encargo de las operaciones del occidente y del sur del
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pais; Corpoven desplegé su area de influencia en el centro de la nacion,
mientras que Maraven se situd en la region oriental.

Por otro lado, PDVSA enfoca parte de sus esfuerzos a la Faja del Orinoco,
la cual contiene importantes reservas de crudo pesado y extrapesado. Para su
exploracion se divide en cuatro areas o zonas de influencia: Machete, Hamaca
(ambos operados por Corpoven), Cerro Negro (Lagoven) y Zuata (Maraven). El
petréleo pesado es la base para la producciéon de Orimulsion, combustible
destinado principalmente a las plantas generadoras de electricidad, como un

sustituto del carbén por sus caracteristicas de baja contaminacion ambiental.

Gracias a su calidad y responsabilidad, PDVSA ha logrado ser
considerada como una empresa confiable en el suministro de grandes
volumenes de petréleo a nivel mundial. En esta fase, Petroleos de Venezuela

se consolida como una de las principales compairiias petroleras multinacionales.

A mediados de los afios 80, la principal empresa del pais inici6 una
expansion tanto en el ambito nacional como mundial, con la compra y
participacion en diversas refinerias ubicadas en Europa, Estados Unidos y el
Caribe. En este sentido, establecié operaciones en las refinerias de la Ruhr Oel,
en Alemania; Nynas, en Suecia y Bélgica e Isla en Curazao. Asimismo, el 15 de
septiembre de 1986, adquirio la empresa Citgo, en la ciudad de Tulsa,
Oklahoma, Estados Unidos, fundamental para la estrategia de comercializacion
de hidrocarburos en norteamérica, con mas de mil estaciones de servicio y casi

el 20% de las ventas de gasolina en suelo estadounidense.

El cambio de patron de las refinerias venezolanas abrié oportunidades
para colocar productos refinados de alta calidad que han convertido a PDVSA
en el actor fundamental en el mercado de gasolina, diesel y aceite de

calefaccion de los Estados Unidos, Centroamérica y El Caribe. Hasta el mes de
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noviembre de 2003, PDVSA suministraba casi un millon de b/d de productos a

un mercado internacional cada vez mas exigente en materia de calidad.

Para la década de los noventa, PDVSA inici6 un proceso de asociaciones
estratégicas destinados a garantizar el inicio y la continuidad de importantes
proyectos, como por ejemplo el Mariscal Sucre, destinado a la exploracion y
exportacion de los recursos de gas natural licuado (GNL), que se encuentran en
la peninsula de Paria, estado Sucre, y al este de la isla de Margarita. Son

socios comerciales de este proyecto las empresas Shell, Exxon y Mitsubishi.

En la misma década, se inici6 un programa de convenios operativos de
viejos campos petroleros entre tres filiales de PDVSA para la época y por lo
menos veinte compafias extranjeras, e igualmente, se comenzd con un
esquema de ganancias compartidas en diez areas exploratorias: La Ceiba
(Trujillo, Mérida, Zulia); Golfo de Paria Este y Golfo de Paria Oeste (Sucre);
Guarapiche (Monagas); Guanare (Portuguesa); San Carlos (Cojedes); El
Sombrero (Guarico); Catatumbo (Zulia); y Punta Pescador y Delta Centro (Delta
Amacuro). Intervinieron en este esquema las empresas: Mobil, Enron, Amoco,

Elf y Conoco, entre otras.

La Faja del Orinoco también entra dentro de un programa de asociaciones
estratégicas para producir crudos, mientras que se crearon empresas mixtas en

el &rea de la Orimulsion.

Entre 1993 y 1996 se realizaron las tres primeras rondas de convenios
operativos, lo que produjo para el pais una inversion inicial superior a los 200
000 millones de ddlares y una produccion adicional de crudos estimada en unos
260 000 b/d de crudo.
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El primero de enero de 1998, Petroleos de Venezuela integra en su
estructura operativa y administrativa a las filiales que durante mas de 20 afios
habian compartido sus operaciones. Se establecié de esa manera una empresa
con un perfil corporativo unificado, dirigido a generar grandes estandares de
calidad y beneficios en lo que respecta a los procesos que estan presentes
dentro de la industria de hidrocarburos. En este sentido, se crearon tres
divisiones funcionales: PDVSA Exploracion y Produccion; PDVSA Manufactura
y Mercadeo y PDVSA Servicios.

Exploracién y Produccién se encargan de desarrollar las actividades de
busqueda de reservas y exploracién de petréleo y gas natural, asi como los
negocios del carbén y la Orimulsion, los convenios operativos para la
reactivacion de los campos petroleros, la participacion de la industria en los
contratos de exploracion a riesgo y producciébn en areas nuevas bajo el
esquema de ganancias compartidas y en las asociaciones estratégicas para el
desarrollo de los crudos pesados de la Faja del Orinoco.

La responsabilidad de PDVSA Manufactura y Mercadeo pasa por integrar
todos los sistemas de refinacién ubicados en el pais e incluso, los de la refineria
Isla, en Curazao. Igualmente, comprende la comercializacion internacional de
hidrocarburos, de productos en el mercado industrial interno, y el mercado al
detal.

PDVSA Servicios dirige su accionar estratégico hacia la prestacion de
servicios petroleros de exploracion y produccion en areas vitales de la industria
nacional e internacional, bajo las premisas de seguridad, humanismo,
innovacion, optima relacion precio-calidad, sustentabilidad y en armonia con el

medio ambiente.
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PDVSA mantiene relaciones con diferentes empresas y organizaciones
que se encargan de satisfacer las necesidades de la misma. Esta industria
petrolera cuenta con todo el apoyo de empresas de buen funcionamiento y
desarrollo; cuenta con herramientas o equipos de seguridad y tecnologia y un
personal altamente calificado, con excelente grado de adiestramiento para el
desenvolvimiento de cada una de las actividades que desarrollan. Tales
empresas son denominadas contratistas, las cuales guardan una estrecha

relacion con PDVSA.

Petréleos de Venezuela, S.A. se ha convertido en la corporacion
energética mas importante del mundo desde su creacion en 1975, es
reconocida en el ambito mundial ya que se encarga del desarrollo de la
industria petrolera, petroquimica y carbonifera. Es la encargada de controlar las
actividades operativas de sus divisiones, al mismo tiempo que de la
planificacion, coordinacién y supervision tanto como en Venezuela como en el

exterior.

Entre las gerencias que conforman el nucleo general de PDVSA y que le
brindan soporte se encuentra la Gerencia de Automatizacion, Informética y
Telecomunicaciones (AIT) Distrito Social Norte, area correspondiente al norte
del estado Monagas y, en esta Ultima, la Superintendencia Gestion de la
Plataforma, area Punta de Mata (GP-PDM). Por ser una unidad nueva en
PDVSA, la Superintendencia GP-PDM trabaja con una estructura o esquema
matricial aun sin aprobar. La Gerencia de AIT surgié de la sustitucion de la
Gerencia Informatica, Negocios y Tecnologia S.A. (Intesa), empresa mixta en la
que participaban la corporacién estatal PDVSA y la estadounidense Science
Applications Internacional Corporation (SAIC). Su creacion fue consecuencia de
la reorganizacion que sufri6 PDVSA en 2003.
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La Superintendencia GP-PDM es una superintendencia de la Gerencia de
AIT. Es una organizacion de apoyo, atencion, seguimiento y control de los
requerimientos de los usuarios de los servicios informaticos. La estructura
organizacional con que opera actualmente esta conformada por tres areas (ver
figura 1).

Son competencias de las tres areas de la Superintendencia GP-PDM las

siguientes:

Area de activos: esta area se encarga del control de los activos de la
corporacion en cuanto a ubicacion, requisicion y garantia de partes de equipo.
Ademas, controla las mudanzas urbanas y extraurbanas, actualizacién de los
datos en inventario, manejo y control de las licencias de software, asi como de

los préstamos a corto plazo de computadores portatiles y equipos multimedia.

Esta conformada por cuatro analistas, con las siguientes funciones que se

mencionan.

Supervisar y controlar el inventario fisico de equipos en el area de Punta

de Mata, El Tejero y Santa Barbara.

Verificar la recepcion de equipos adquiridos en la localidad.

Monitorear la limpieza y depuracién de la data del Sistema de Inventario
Nacional de Activos Informaticos SINAL.

Supervisar y hacer seguimiento a las mudanzas internas y externas.
Area de soporte en sitio: esta dependencia brinda soporte en sitio a las

diferentes organizaciones de la corporacion. El grupo de soporte en sitio

actualmente esta integrado por seis analistas, quienes se encargan de realizar
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las actividades de mantenimiento y soporte en el area de informatica a las

diferentes organizaciones de PDVSA en Punta de Mata, El Tejero y Santa

Barbara.

SUPERINTENDENCIA
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Figura 1. Organigrama Superintendencia Gestion de

Punta de Mata

ANAL

la Plataforma é&rea

Fuente: documentos de la Superintendencia GP-PDM
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Mantenimiento de equipos de computacion: estaciones de trabajo,

computadores personales, computadores portatiles e impresoras.

Actualizacién de las rutas de seguridad y los antivirus correspondientes;

para mantener y garantizar la estabilidad de la plataforma.

Deteccion y correccion de fallas tanto en hardware como en software.

Administracion de las salas especializadas (Samy, Carito y Pirital).

Instalacion, soporte y mantenimiento de las aplicaciones basicas de
oficina, corporativas y especializadas, incluyendo adiestramiento a los usuarios
finales de las mismas.

Gestidn y solicitud de cuentas para acceso a aplicaciones.

Asesoria en la requisicion de equipos informaticos.

Area de requerimiento: tiene asignados dos analistas los cuales se
encargan de la elaboracion de las especificaciones detalladas del requerimiento
y negociacion de las prioridades, tomando como base la cartera de
requerimientos. Entre sus competencias se encuentran:

Efectuar reuniones con los usuarios para identificar areas de atencion.

Evaluar y recomendar los productos de los diferentes proveedores.

Ejecutar revisiones de la calidad de los productos.

Areas fisicas de la Superintendencia GP-PDM: la superintendencia cuenta

con dos (2) areas fisicas, las cuales se muestran en las tablas 1,2y 3
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Tabla 1. Edificaciones del &rea de Campo Rojo

Edificacion Dependencia
Edificio N° 1 La Gerencia
Edificio N° 2 Finanzas y Servicios Logisticos
Edificio S/IN° Anexo a la Clinica (Catastro)
Edificio S/N° Anexo a la Clinica (Produccion)
Edificio S/N° Transporte
Casa H1 Propiedad y Catastro
Casa H5 Propiedad y Catastro
Casa H6 Propiedad y Catastro
Edificio S/N° Servicios
Edificio N° Ing. y Construccion
Edificio MEM (Ministerio de Energia y Minas)
Edificio N° 7 Automatizacion/Telecomunicaciones
Edificio N° 3 Yacimientos (Pirital y Carito)
Edificio N° 8 Mantenimiento Mayor y T&D
Edificio N° 11 Relaciones Laborales
Edificio ESUE Perforacion
Edificio PCP (Prevencion y Control de Perdidas) PCP
Casa 52 Comité de Desalojo Juridico
Casa 58 Servicio Logistico

Clinica Industrial PDVSA

Salud

Tabla 2. Edificaciones del area El Tejero

Edificacion

Dependencia

SHA

Escuela

Unidad de Exploracion (U.E.) Pirital
Patio de Tanque Travieso (PTT)
Edificio Comisariato

Edificio Los Bomberos
Educacion

Produccién Pirital
Coordinacion Operacional

Servicios al Personal
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Tabla 3. Ubicacién de Plantas y Taladros

Edificacion

Dependencia

Localidad

Estacion Santa Barbara

Santa Barbara Extraccion

Complejo  Operacional El
Tejero (COT) Planta
Complejo  Operacional El

Tejero (COT) Estacion

Rebombeo |

Rebombeo Il

Estacion Muri

Estacion Musipan

Planta Mecanica a Vapor
(VPM)

Complejo Operacional Amana
(COA)

Complejo
(MUSCAR)

Estacion Maestra de Centros
Operativos EMCO CARITO

Musipan-Caritd

Laboratotio de Oriente Labocor

Taladro CVP-09
Taladro CVP-15
Taladro GW-59
Taladro GW-62
Taladro GW-63
Taladro HP-129
Taladro HP-150
Taladro HP-153

Planta
Procesos

Pdvsa Gas

Planta
Procesos

Planta
Procesos

Coordinacion
Operacional

Coordinacion
Operacional

Plantas
Procesos

Plantas

Procesos
Bariven

Plantas
Procesos

Plantas
Procesos

Plantas
Procesos
Produccion

Perforacién
Perforacién
Perforacién
Perforacién
Perforacién
Perforacién
Perforacién

Perforacion

y

y

y

y

Santa Barbara

Santa Barbara

Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas
Carretera
Monagas

Carretera
Monagas

Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata
Punta de Mata

Punta de Mata

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional

Nacional
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El personal adscrito a la Superintendencia GP-PDM posee un nivel
académico universitario, siendo todos catalogados como némina mayor. La
distribucion del grupo de soporte en sitio por cantidad de computadores
atendidos por analistas se muestra en las tablas 4,5,6,7,8y9

Tabla 4. Zona de competencia del analista 1 del area de Soporte en Sitio

Cantidad de
Ubicacién Dependencia
computadores
Edificio N° 1 La Gerencia 26
Edificio N° 2 Finanzas y Servicios Logisticos 16
Edificio S-N Anexo a la Clinica (Catastro) 11
Edificio S-N Anexo a la Clinica (Produccion) 36
Edificio S-N Transporte 10
Casa H-5 Propiedad y Catastro 09
Casa H-1 Propiedad y Catastro 12
Edificio S-N Servicios 09
Edificio N° MENPET 13

Total: 142 computadores

Tabla 5. Zona de competencia del analista 2 del area de Soporte en Sitio

L _ Cantidad de
Ubicacion Dependencia
computadores
Edificio N° 7 Automatizacion y Telecom 60
Edificio N° 3 Yacimiento Pirital Carito 103
Edificio N° 11 Relaciones Laborales 06

Total: 169 computadores
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Tabla 6. Zona de competencia del analista 3 del area de Soporte en Sitio

] o ) Cantidad de
Ubicacion Dependencia
computadores
Edificio ESUE Perforacion 239

Total: 239 computadores

Tabla 7. Zona de competencia del analista 4 del area de Soporte en Sitio

L _ Cantidad de
Ubicacion Dependencia
computadores
Edificio S/N° Ingenieria y Construccion 76
Edificio PCP (Prevencion y Control de Perdidas) 11
Casa 52 Comité de Desalojo Juridico 12
Casa 58 Servicio Logistico 04
Clinica
. ] Salud 14
industrial
Edificio N° 8 Mantenimiento Mayor y T&D 40

Total: 157 computadores

Total secciones: 1, 2, 3, 4 en Campo Rojo; 707 computadores personales

atendidos.

Tabla 8. Zona de competencia del analista 5 del area de Soporte en Sitio

L , Cantidad de
Ubicacion Dependencia
computadores
El Tejero Sha - El Tejero 10
El Tejero Escuela Santa Barbara 23
El Tejero U.E. Pirital 28
El Tejero PTT 26
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El Tejero Comisariato 10

Santa Barbara Estaciéon Santa Barbara 07
Carretera Nacional
COT Planta 04
Monagas
Carretera Nacional »
COT Estacion 08
Monagas
Carretera Nacional Santa Barbara 56
Monagas extraccion(Accro)
Carretera Nacional
Rebombeo | 02
Monagas
Carretera Nacional
Rebombeo I 02
Monagas

Total: 176 computadores

Tabla 9. Zona de competencia del analista 6 del area de Soporte en Sitio

L , Cantidad de
Ubicacion Dependencia
Computadores
Carretera Nacional ) )
Estacion Muri 08
Monagas
Carretera Nacional ) .
Estacion Musipan 04
Monagas
Carretera Nacional ]
COA - Estacién Amana 15
Monagas
Carretera Nacional
Labocor 09
Monagas
Carretera Nacional
VPM 69
Monagas
Carretera Nacional
MUSCAR 61
Monagas
Carretera Nacional
EMCO CARITO 08
Monagas
Punta de Mata Taladros 08
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Total: 199 Computadores

Total secciones: 5, 6 areas externas; 375 computadores personales
atendidos

2.1.3 Area de Estudio.

El presente trabajo esta enmarcado dentro del area de gerencia de
tecnologia, especificamente en el marco de la planificacién estratégica. En este
sentido se define las funciones y actividades que se realizan en la
Superintendencia GP-PDM, la cual trabaja bajo la misma estructura que en
otras areas de Oriente en cuanto a la distribucion de los grupos de trabajo, los

cuales son: Activos, Soporte en Sitio y Requerimiento.

La Superintendencia GP-PDM esta representada por el superintendente.
En cada area de trabajo existe un supervisor, encargado de coordinar las
actividades, y un total de doce analistas de sistema. Este departamento se
encarga de satisfacer las necesidades de servicio y producto de tecnologia
informatica de los equipos en toda la zona de Punta de Mata, El Tejero y Santa
Béarbara.

Dentro de las actividades que se desarrollan en la Superintendencia GP-
PDM se mencionan las siguientes:

Controla los activos informaticos de la corporacidon en cuanto a ubicacién

requisicion y garantia de partes de equipos.

Brinda soporte en sitio a las diferentes organizaciones de la corporacion
en lo que respecta al mantenimiento de equipos informéaticos, instalacion y

mantenimiento de aplicaciones.

27



Administra y presta soporte a salas especializadas.

Detecta y corrige fallas tanto en software como en hardware.

Atiende y hace el seguimiento a los requerimientos de usuarios.

Elabora las especificaciones detalladas del requerimiento y negociacion de

los activos informaticos a ser adquiridos por la corporacion.

Garantiza el buen funcionamiento de todos los equipos informaticos de la

corporacion.

2.1.4 Area de la Investigacion.

El area relativa a la investigacion realizada se basa en la Planificacion
Estratégica Aplicada de Goodstein y cols. (1998), la cual maneja los siguientes

conceptos:

Planeacion: es el medio de escoger los objetivos y escoger el medio mas
apropiado para el logro de los mismos antes de emprender la accion. La
planeacion se anticipa a la toma de decisiones. Es un proceso de decidir antes

de que se requiera la accién (Goodstein y cols., 1998).

Estrategias: son los medios por donde se logran los objetivos a largo
plazo. Son acciones potenciales que requieren decisiones de parte de la

gerencia y de recursos de la empresa (David, 2003).
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Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro
de los objetivos de la organizacién y de cada unidad de trabajo y asi hacer
realidad los resultados esperados al definir los proyectos estratégicos (Serna,
2000).

Estrategas: son los individuos que poseen la mayor responsabilidad en el

éxito o el fracaso de una empresa (David, 2003).

Son las personas o funcionarios de una organizacion que tienen
capacidad para tomar decisiones relacionadas con el desempefio presente o

futuro de la organizacion (Serna, 2000).

Planeacion estratégica: es el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacién
pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento de la institucién hacia el futuro (Serna, 2000).

La planeacion estratégica es el conjunto de acciones en el presente, que
hace una institucion, empresa u organizacion, encaminadas al logro de
resultados a futuro, que le permitiran tomar decisiones con la mayor
certidumbre posible, organizando eficaz y eficientemente las esfuerzos
necesarios para ejecutar esas decisiones y hacerles el seguimiento

correspondiente (Reza, 1999).
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La planeacion estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan

sus objetivos y acciones en el tiempo (Sallenave, 1985).

Planificacién estratégica aplicada: proceso por el cual los miembros guias
de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo (Goodstein y cols., 1998).

Direccion estratégica: el término direccion estratégica es sinonimo del
término planificacion estratégica. La direccion estratégica se define como el arte
y la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las
funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos (David, 2003). Las

ventajas mas resaltantes de la planificacion son las siguientes:

Plantea en el presente las posibilidades del futuro.

Permite prever los problemas y tomar decisiones de manera preventiva,

para disminuir la resolucién correctiva.

Detecta las amenazas y oportunidades del entorno y la problematica

interna, con suficiente antelacion.

Establece con mucha precision los objetivos y metas institucionales,
proyectandolos no solo en el corto plazo sino a mediano y largo plazo.
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Reduce considerablemente los errores y desviaciones en las metas
programadas al tenerse bien precisados y conocidos los posibles cambios y

comportamientos, tanto del exterior como del interior, de la organizacion.

Segun Goodstein y cols. (1998), los factores criticos involucrados en la

Planificacion Estratégica Aplicada son:

La estrategia es un patron coherente, unificado e integrador; esto significa

gue su desarrollo es consciente, explicito y proactivo.

Constituye un medio para establecer el propdsito de una organizacién en
términos de sus objetivos a largo plazo, sus planes de accion y la asignacion de

recursos.

Es una definicion del dominio de la compafia: define en qué tipo de

negocio se halla en realidad.

La estrategia representa una respuesta a las fortalezas y debilidades
internas de la organizacién, y a las oportunidades y amenazas externas, con el

fin de desarrollar una ventaja competitiva.

La estrategia se convierte en un sistema logico para diferenciar las tareas
ejecutivas y administrativas y los roles a nivel corporativo, de negocios y

funcional, de tal manera que la estructura se ajuste a la funcion.
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Constituye una forma de definir la contribucién econdémica y no econémica

gue la organizacién hara a sus grupos de interés, y su razon de ser.

Al definir la planificacion estratégica y la razon por la cual se debe realizar,
Goodstein y cols sefalan lo qué no es planificacion estratégica. En primer
lugar, no consiste en pronosticar. El prondstico implica la extrapolacion de
tendencias de los negocios presentes hacia el futuro. Tampoco es la simple
aplicacion de técnicas cuantitativas para la planificacion de negocios. Por el
contrario, exige creatividad, analisis, honestidad y un nivel de examen de
conciencia que no se puede alejar del analisis cuantitativo. La planificacién
estratégica no soOlo tiene que ver con decisiones futuras, sino que esta
relacionada con la toma de decisiones actuales que afectaran a la organizacion
y a su futuro. Tampoco elimina el riesgo que debe asumir, pues logra una mejor

comprension de los parametros utilizados en sus decisiones.

Planeacién para planear: es el término con que se designa al anteproyecto
que se debe realizar antes de la iniciacion formal del proceso de planeacion
estratégica. Es la consideracion profunda de como se realizara la planeacion
misma, quienes estaran involucrados, cual sera el calendario, cuales son las
consecuencias anticipadas, qué recursos se necesitan, etc. (Goodstein y cols.,
1998).

CEO: es la persona o personas con autoridad para manejar la empresa.
Senala que este puede ser el presidente, el presidente o0 vicepresidente

ejecutivo o alguna otra combinacion de individuos (Goodstein y cols., 1998).
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Equipo de planificacién. Una vez que se asegure el compromiso del CEO,
lo siguiente es identificar el equipo de planificacion, el cual debe ser entre cinco
y doce miembros. Los grupos de cinco son mas efectivos en la solucion de
problemas, los grupos superiores a doce son dificiles de leer en términos de

proceso de grupo (Goodstein y cols., 1998).

Valores. Los valores llevan a considerar las metas o finalidades como
legitimas o correctas, y otras como ilegitimas o erradas. También llevan a
considerar ciertas formas de alcanzar dichas metas o medios como apropiados
0 justas, y otras como inapropiadas o injustas. Como estos valores se
encuentran profundamente arraigados en el sistema de creencias de las

personas, relativamente son invariables (Goodstein y cols., 1998).

Cultura organizacional: son un conjunto de elementos interactivos
fundamentales, compartidos grupalmente, sedimentados a lo largo de la vida de
la empresa a la cual identifican, por lo que son transmitidos a los nuevos

miembros y que son eficaces en la resolucién de los problemas (Silicio, 2000)

La cultura organizacional representa un patrén complejo de creencias,
expectativas, ideas, valores, actitudes y conductas compartidas por los
integrantes de una organizacion. Se refiere a un sistema de significados
compartidos por parte de los miembros de una organizacion y que distingue a

una organizaciéon de otra (Robbins, 1996)
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Tipos de cultura: segun Robbins (1999) no existe una organizacion sin
cultura, esta puede ser fuerte, sélida o débil, para el logro de la eficienciay de la

productividad organizacional, pero el hecho es que simplemente esta ahi.

En cuanto a la cultura, la mayoria de las organizaciones tiene un impacto

igual en su recurso humanao.

Entre los aspectos mas relevantes sobre los tipos de cultura

organizacional, Robbins (1999), sefala los siguientes:

La cultura fuerte se caracteriza por aceptar con intensidad los valores
claves de la empresa asumiéndolos con mayor compromiso, dependiendo de
esto, mas fuerte sera la cultura. La cultura fuerte no necesita documentacion
escrita para influir sobre sus miembros o para saber qué es lo que se les pide.
Mientras mas fuerte sea la cultura de la empresa, menor sera la preocupacion
de la gerencia por implementar o establecer normas, regla y valores para guiar

el comportamiento del personal.

Otros autores como (Hellriegel y cols., 1999), tienen una vision distinta de
los tipos de cultura, los cuales son: cultura de equipo de béisbol, cultura de club,

cultura de academia y cultura de fortaleza.

En la cultura del equipo de béisbol se tiende a reclutar personas
innovadoras, creativas y que poseen autonomia que asuman riesgo por los

cuales reciben grandes incentivos. También poseen autonomia.
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En la cultura de club existe una alta lealtad y compromiso, la antigiiedad
es la clave. La edad y la experiencia cuentan. Es decir, se valoran la edad y la
experiencia, se recompensa la antigiiedad y se ofrece empleos estables y

seguros.

En las organizaciones con cultura de academia se recluta profesionales
recién graduados, para proporcionales capacitacion especial y luego

conducirlos y pasarlos cuidadosamente por puestos especializados.

En la cultura de fortaleza la principal preocupacion es la supervivencia.
Muchas fueron anteriormente académicas o clubes. Existe poca seguridad en el
puesto. Se han enfrentado a puestos dificiles y ahora buscan revertir su
debilitada situacion. Este tipo de cultura podria resultar atractiva para la gente
que disfruta el reto de resolver la situacion de una empresa que se haya en

problemas.

Handy (citado por Gonzéalez y Bellino, 1995), plantea cuatro tipos de
cultura organizacional. Dependiendo del énfasis que le otorga a algunos de los
siguientes elementos: poder, rol, tareas y personas. Basado en esto, el autor
expresa que la cultura del poder se caracteriza por ser distinguida y controlada
desde un centro de poder ejercido por personas claves dentro de las
organizaciones. La cultura basada en el rol es usualmente identificada con la
burocracia y se sustenta con una clara y detallada descripcion de las
responsabilidades de cada puesto dentro de la organizacion. La cultura por
tareas esta fundamentalmente apoyada en los trabajos o proyectos que realiza
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la organizacion y se orienta hacia la obtencién de resultados especificos en
tiempos concretos. Finalmente, la cultura centrada en las personas, como su

nombre lo indica, esta basada en los individuos que integran la organizacion.

La Vision empresarial. En la actualidad, muchas empresas elaboran una
declaracion de la visiébn que responde a la pregunta “¢qué queremos llegar a
ser?”. La elaboracion de una declaracion de la vision se considera a menudo
como el primer paso a seguir en la planificacion estratégica, que precede

incluso, al desarrollo de una declaracion de la mision (David, 2003).

La vision corporativa: es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas
abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y

quiere ser en el futuro (Serna, 2000).

La mision empresarial: las declaraciones de la misibn son expresiones
perdurables de los propdsitos que distinguen a una empresa de otras empresas
similares. Una declaracion de la mision identifica el alcance de las operaciones

de una empresa en términos del producto y del mercado (David, 2003).

De lo anterior se deduce que la mision es la formulacién de los propositos
de una organizacion 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 los propdsitos (Serna, 2000).

La mision es un enunciado que sintetiza los principales propdésitos

estratégicos y los valores esenciales que deberan ser conocidos, comprendidos
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y compartidos por todas las personas que colaboran en el desarrollo de la

organizacion (Reza, 1999).

Oportunidades y amenazas externas: se refieren a las tendencias y
sucesos econdmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos,
legales, gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que pudieran beneficiar

o dafiar en forma significativa a una empresa en el futuro (David, 2003).

Fortalezas y debilidades internas: son las actividades que la empresa
puede controlar y cuyo desempefio se califica como excelente o deficiente.
Surgen en las actividades de direccion, mercadotecnia, finanzas, contabilidad,
produccion, operaciones, investigacion y desarrollo, y manejo de sistemas de
informacion de una empresa. La identificacion y evaluacion de las fortalezas y
debilidades en las areas funcionales de una empresa es una actividad
estratégica basica. Las empresas intentan seguir estrategias que aprovechen

las fortalezas internas y eliminen las debilidades internas (David, 2003).

Los objetivos a largo plazo: se definen como resultados especificos que
una empresa intenta lograr para cumplir con su mision basica. Largo plazo,

significa mas de un afo en la mayoria de las empresas (David, 2003).

Objetivos anuales: son metas a corto plazo que las organizaciones deben

lograr para cumplir los objetivos a largo plazo (David, 2003).

37



Politicas: son los medios por los cuales se logran los objetivos anuales.
Las politicas incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos con el
propésito de apoyar los esfuerzos para lograr los objetivos establecidos. Las
politicas son guias para la toma de decisiones y abordan situaciones repetitivas

o recurrentes (David, 2003).

Principios corporativos: son un conjunto de valores, creencias, normas,
que regulan la vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que son

importantes para la organizacion y que deben ser compartidos por todos.

Por tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la
cultura organizacional Serna (2000).

2.2. Marco Metodoldgico

2.2.1 Metodologia de la Investigacion

La metodologia a seguir para realizar la presente investigacion esta
enmarcada dentro de los siguientes aspectos:

2.2.1.1 Nivel de Investigacion

El trabajo realizado se enmarca dentro de una investigacién descriptiva, ya
que se utilizaron criterios sistematizados que se ponen de manifiesto para

caracterizar las propiedades mas importantes de las personas, grupos y nivel
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de operatividad del funcionamiento de la Superintendencia GP-PDM, con el fin

de integrarla a la empresa PDVSA.

La caracterizacion de nivel descriptivo esta basada en la definiciébn de

Hernandez y cols. (2000), la cual sostiene lo siguiente:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis...en un estudio descriptivo
se relaciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas

independientemente, para asi describir lo que se investiga (p. 60).

2.2.1.2 Disefio de la Investigacion

Dado el caracter de la investigacion, su disefio es de campo tomando
como base la definicion de Tamayo y Tamayo (2004), que dice:
Cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por
lo cual lo denominamos primarios, su valor radica en que permiten
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido
los datos, lo cual facilita la revision o modificacion en caso de

surgir dudas (p. 71).

En el caso del presente trabajo, los datos se recogieron de manera

directa en la Superintendencia GP-PDM, y la informacién no fue distorsionada.

2.2.1.3 Técnicas o Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién,

necesarios para llevar a cabo la investigacion, fueron las siguientes:
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Observacion directa o simple, la cual es definida como: radica en que los
hechos son recibidos directamente, sin ninguna intermediacién, colocandolos
ante la situacion estudiada tal como ésta se da naturalmente (Sabino, 1992, p.
73).

En el caso del presente trabajo, se recabd parte de la informacion en el
lugar de funcionamiento de la organizacién GP-PDM, con el fin de constatar el
funcionamiento de la dependencia. El instrumento fue la libreta de notas.

La técnica de encuesta: en su modalidad entrevista estructurada, definida
por Sabino (op. cit.) como: “es una forma especifica de interaccién social que
tiene por objeto recolectar datos para investigacion” (p. 51). Se denomina
estructurada porque utilizé6 como instrumento un cuestionario con un listado fijo

de preguntas cuyo orden y redaccion permanece invariable.

Las entrevistas se realizaron al siguiente personal: el superintendente, tres
supervisores y doce analistas que laboran en la organizacion, con el objeto de
recabar informacion directamente de las personas involucradas con el area de
estudio.

Técnica bibliografica, con la cual se recabaron datos de fuentes
secundarias; es decir, datos obtenidos por otros y que nos llegan elaborados y
procesados (Tamayo y Tamayo, 2004). En consecuencia, se realiz6 una
revision bibliografica a profundidad, para asi afirmar, argumentar y mejorar la

informacion sobre aspectos particulares del problema de estudio.

2.2.2 Metodologia del Area Aplicada

La metodologia empleada en la elaboracién del presente trabajo fue la

Planificacién Estratégica Aplicada (PEA), segun el modelo de Goodstein y cols.
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(1998), los cuales proponen un nuevo modelo de planificacién estratégica que
difiere radicalmente de otros modelos existentes en cuanto a su contenido,
énfasis y procesos, integrando para ello las siguientes fases: planeacién,
busqueda de valores, formulacion de la mision, disefio de la estrategia del
negocio, auditoria del desempefio, analisis de brechas, integracion vertical y
horizontal de los planes, planeacion de contingencias e implementacion. Este
modelo de planificacion se fundamenta sobre cuatro diferencias con otros
modelos de planificacion estratégica, en relacion a: cultura organizacional,
busqueda de valores, el disefio de la estrategia de negocios, la integracion de

los planes de negocios con los planes funcionales.

El modelo esta conformado por dos diferentes etapas denominadas

discretas y continuas, segun el flujograma que se incluye (ver figura 2).

Las etapas continuas manejan aquellos aspectos que deberan abordarse
en forma inmediata, a medida que surgen de las consideraciones del grupo de
planificacién. Sin embargo las etapas discretas se aplican en cada paso a lo

largo del proceso.

Los procesos continuos estan integrados por dos etapas, a saber: a)
monitoreo del entorno que rodea a GP-PDM, como factor de control y de
retroalimentacion y b) las consideraciones de la aplicacién del modelo de PEA

en cada una de las etapas discretas.

La concepcion de cada una de las etapas ha sido descrita por los autores
de la PEA, Goodstein y cols. (1998).

2.2.2.1 Planificacion Estratégica Aplicada (PEA)

Etapas continuas
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Monitoreo del entorno que rodea a la Superintendencia GP-PDM. Los
autores recomiendan realizar un monitoreo del entorno para suministrar
informacion a la compafia durante el trabajo diario y, en particular, para brindar

esa informacién al equipo de planificacion en cada paso consecutivo.

Consecuentemente, a lo largo de su existencia, en las organizaciones se
debe tomar conciencia de lo que sucede en su entorno y puedan afectarlas. Es
preciso monitorear cuatro entornos distintos pero superpuestos: el
macroentorno; el entorno industrial; el entorno competitivo y el entorno interno
de la organizacion. La informacion de cada uno de estos entornos debera estar
disponible para conducir la busqueda de los valores. En este proceso también
se identificaran  una variedad de factores internos y externos de la

organizacion, que se consideran parte del proceso de planificacion estratégica.
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Figura 2. Planificacion Estratégica Aplicada.

Pfeiffer, 1998.
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Consideraciones de la aplicacion de la PEA en cada una de las fases. El
modelo considera que cada etapa de Planificacion Estratégica Aplicada tiene
consideraciones propias para su aplicacion, las cuales se deben abordar
durante la etapa correspondiente, en lugar de posponerla hasta el final de la

etapa de implementacion.

De esto se puede decir que, aunque la implementacién es el paso final del
modelo y el plan estratégico general no se puede poner en marcha hasta llegar
a la integracion y la revisidn, existird una continua necesidad de aplicacion e
implementacion a través del proceso de planificacion. Cada fase de dicho
proceso contiene aspectos de aplicacion que se deben abordar durante la
misma y no posponerse hasta la implementacion final. Es en esta fase donde se
determinaran las consideraciones necesarias para aplicar estrategias en cada

una de las etapas discretas.

Etapas discretas.
Las etapas discretas presentes en el modelo de Planificacion Estratégica

Aplicada son:

Buscar las respuestas a las interrogantes antes de iniciar la PEA. Es
concebida como la consideracién profunda de la forma como se realizara la
planificaciéon. O sea, se puede sefalar que es la labor previa del proceso de
Planificacion Estratégica Aplicada, la cual implicara responder un elevado
namero de preguntas y tomar varias decisiones, las cuales son importantes

para el éxito o fracaso final de todo el proceso de planificacion, por ejemplo:
¢,Cuanto compromiso existira con el proceso de planificacion?

¢, Quién se debe involucrar?

¢, Como involucrar a los interesados ausentes?
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¢.De qué manera se ajustard el afo fiscal de la organizacién al
proceso de planificacion?
¢, Cuanto tiempo empleara la PEA?
¢, Qué informacion se necesitara para planear de manera exitosa?

¢, Quién necesita analizar los datos?

El primer paso es asegurarse que existira un compromiso organizacional
ante el proceso, que los participantes clave de la organizacién, especialmente el
director ejecutivo (CEO), considere importante el proceso de planificacion y
estén dispuestos a invertir esfuerzo y tiempo en esa tarea. El segundo paso

sera identificar el equipo de planificacion.

Busqueda de valores de GP-PDM. En este caso todas las decisiones de
negocios se basan en valores. La fase de busqueda de valores del proceso de
Planificacion Estratégica Aplicada requiere un examen profundo de los valores
personales, los valores organizacionales, la filosofia operativa, la cultura de la
organizacion y los grupos de interés. El plan debe ser congruente con los

valores de la compaifiia; de no ser asi, se deben cambiar los valores o el plan.

Para lograr esta etapa el equipo de planificacion se desplazara de una
concentracion individual a un examen mas amplio de la empresa y a su
funcionamiento como sistema social. Debera realizarse un examen de los
valores de los miembros del equipo de planificacion, los valores actuales de la
organizacion, su filosofia de trabajo, los supuestos que comunmente utiliza en
sus operaciones, la cultura organizacional predominante y finalmente los

valores de los grupos de interés a futuro.
Formulacién de la mision de GP-PDM. Uno de los aspectos mas

importantes y quiza mas dificiles de la planificacion estratégica es formular la

declaracién de la mision, la cual sigue a la busqueda de valores.
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Esto implica desarrollar un enunciado claro del tipo de negocio en el que
se halla la compaiiia (0 planea estar). Una definiciébn concisa del propésito que
se trata de lograr en la sociedad o en la economia. Al formular su misién, una

empresa debe responder a las siguientes cuatro preguntas basicas:

¢, Qué funcion(es) desempeiia la organizacion?
¢Para quién desempefia esta(s) funcién(es)?
¢,De qué manera trata de desempefar la(las) funcion(es)?

¢ Por qué existe esta organizacion?

Disefio de la estrategia del negocio. Esta etapa es considerada como el
proceso mediante el cual la organizacion define de manera mas especifica el
exito en el contexto de los negocios en que desea participar; como se medira
ese éxito, qué se debe hacer para lograrlo y qué tipo de cultura organizacional
se necesita con el fin de alcanzarlo, mientras contintde existiendo una relacion

directa entre el mencionado disefio y la nueva estructura.

Este disefio implica el intento inicial de la organizacion para descubrir en

detalle los pasos a través de los cuales se logra la misién de la organizacion.

En esta etapa del proceso, al equipo de planificacion se le pide
conceptualizar una serie de escenarios especificos futuros. También se le
solicita identificar los pasos necesarios para lograrlos. Esta etapa requiere
establecer los objetivos de negocios cuantificados de la organizacion.

El proceso respectivo consiste en cuatro acciones importantes:

Identificar las Lineas de Negocios (LDN) o el perfil estratégico que

desarrollara la compaiiia para cumplir su mision.
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Establecer los Indicadores Criticos del Exito (ICE) los cuales posibilitaran

gue la organizacion registre en cada LDN que intente seguir.

Identificar las acciones estratégicas mediante las cuales la empresa

lograra su vision de la condicion futura ideal.

Determinar la cultura necesaria para apoyar estas LDN, los ICE y las

acciones estratégicas.

Auditoria del desempefio de GP-PDM. El propdsito de esta auditoria
consiste en proporcionar los datos para el analisis de brechas, determinando el
grado en que el modelo de la estrategia del negocio sea realista y realizable o

practicable.

Antes de implementar cualquier plan detallado acerca de su viaje hacia el
futuro, una organizacion debe determinar con precision su ubicacién actual. La
fase de auditoria de desempefio tiene como propésito suministrar las
coordenadas exactas de la ubicacion de la empresa en lo importante, las
dimensiones relevantes, incluidas sus fortalezas y sus debilidades internas junto

con las oportunidades y amenazas externas.

Para esto se debera desarrollar una compresion clara del desempefio
actual, en un proceso denominado auditoria del desempefio. Es un esfuerzo
concentrado que requerird el estudio simultdneo de las fortalezas y las
debilidades internas de la empresa y de las oportunidades y amenazas externas
gue pueden tener un efecto positivo 0 negativo en la organizacion y en sus

esfuerzos para lograr el futuro deseado.

Andlisis de brechas (GAP) existentes en GP-PDM. Constituye una etapa

decisiva en el proceso de PEA. Durante este andlisis, el futuro deseado que se
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desarrolla durante el disefio de la estrategia del negocio se compara con la

condicion actual de la organizacion.

Después de la auditoria de desempefio se hace necesario identificar las
brechas entre el desempefio que se requiere para la exitosa realizacion del
modelo de la estrategia del negocio. Esta etapa exige el desarrollo de

estrategias especificas para cerrar cada brecha identificada.

Por cada brecha que no se pueda cerrar a través de una estrategia
evidente, el equipo de planificacion debe regresar a la fase del disefio de la
estrategia del negocio y reimplementar el modelo hasta que se pueda cerrar la
brecha.

Existen cuatro enfoques béasicos para el cierre de las brechas entre la
condicion actual de la organizacion y la deseada: ampliar el marco de tiempo
para lograr el objetivo; reducir la magnitud o alcance del objetivo; reasignar los

recursos para Iograr las metas; obtener nuevos recursos.

En el presente trabajo se abarcaron las dos etapas de procesos
continuos y las primeras seis etapas de procesos discretos, ya que este trabajo
tiene su alcance hasta el analisis de brechas, debido a que en esta fase se
identificaron los pasos especificos que se adoptaron para cerrar las brechas
existentes entre la condicion actual de la superintendencia y las metas
deseadas en la superintendencia GP-PDM. Con el desarrollo de estas ocho

etapas se procedio a elaborar el plan estratégico de GP-PDM.

Le corresponde a la Superintendencia Gestion de la Plataforma, area
Punta de Mata ejecutar las tres ultimas fases del modelo. Ya que por
lineamientos internos de la organizacion se pidid desarrollar solo hasta el

analisis de brecha.
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CAPITULO IIl.
DESARROLLO

Al ejecutar la Planificacién Estratégica Aplicada (PEA) segun el modelo
propuesto por Goodstein y cols. (1998), el equipo de planificacion se enfrent6 a
dos fases: continuas: monitoreo del entorno y consideraciones para su
aplicacion; y a seis fases discretas: (1) busqueda de las respuestas a las
interrogantes antes de iniciar la Planificacién Estratégica Aplicada; (2) busqueda
a los valores de la Superintendencia GP-PDM,; (3) formulacion de la mision de
la Superintendencia Gestion de la Plataforma; (4) disefio de la estrategia del
negocio; (5) auditoria del desempefio de la Superintendencia GP-PDM; y (6)

andlisis de las brechas existentes en la Superintendencia GP-PDM.

3.1 Busqueda de las Respuestas a las Interrogantes antes de Iniciar
la PEA

Es muy importante no precipitarse en el proceso de planificacion real sin
antes aclarar las diversas expectativas de los empleados en la
Superintendencia GP-PDM acerca de la planificacion. Esta etapa es la
consideracion profunda de cdmo se realizara la planificacion misma, quién
estara involucrado, cual serd el calendario, cudles son las consecuencias
anticipadas de dicha planificacion (y cuales podrian ser algunas de las
consecuencias no anticipadas) y qué recursos se necesitan, entre otros. En
esta etapa se incluyeron los siguientes factores: (1) determinacion del
aprestamiento organizacional para la planificacion estratégica, asi como
también fomento del compromiso, en especial por parte del CEO o director
ejecutivo de la superintendencia; (2) identificacion del equipo de planificaciéon y
definicion de sus roles; (3) educacion de toda la superintendencia en particular

al equipo de planificacion, acerca del proceso de planificacion; (4)
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involucramiento y compromiso del personal de GP-PDM,; (5) entrenamiento de
la organizacion y del equipo de planificacién; (6) como fue el ciclo de
retroalimentacion; (7) inclusién de otros grupos de interés; (8) el producto final;
(9) localizacién para la realizacion de la PEA; (10) costo de realizar la
planificacion formal; (11) monitoreo del entorno y (12) consideraciones para su

aplicacion.

La ejecucion efectiva de estos factores constituyd un determinante

importante en el éxito general de la Planificacion Estratégica Aplicada.

Factor 1: determinacion del aprestamiento para la planificacién estratégica
y fomento del compromiso del CEO. Se debi6é considerar una variedad de
factores, pero el factor mas importante para determinar este aprestamiento o
preparacion para el comienzo de la etapa inicial es el interés y compromiso del

CEO. Su funcién es muy importante en la PEA.

Para asegurar esta responsabilidad se realizaron entrevistas estructuradas
al personal directivo de la Superintendencia GP-PDM (el Superintendente
Ramon Vegas y los Supervisores Damelis Torres, Omar Rodriguez y Briccio
Gonzalez). Las entrevistas reflejan su vision personal de la organizacion, al
igual que su propodsito de hacer esa vision realidad (ver Anexo B). Se pudo
observar la fuerte posicion en cuanto a la tarea de la Planificacion Estratégica
Aplicada y la disposicion de intervenir, a tiempo; invertir recursos y energia en
ella, ya que esboza paso a paso la forma como se debe dirigir el proceso de
planificacion estratégica ayudando a la empresa a crearlo y a comprender que

es mas que un plan para el futuro.
Los resultados son positivos, y las lineas supervisoras expresaron

comprender la necesidad de ayudar a la organizacion en la aplicacion de la

Planificaciéon Estratégica Aplicada. Asi mismo, se asegurdé el compromiso
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personal y organizacional con el proceso y los recursos disponibles para

desarrollar el plan estratégico disefiado.

Factor 2: identificacién del equipo de planificacion y rol de sus miembros.
Ya asegurado el compromiso total del CEO, se procedi6 a identificar el equipo
de planificacibn més efectivo, eficiente y eficaz. La seleccion del equipo estuvo
a cargo del Superintendente de GP-PDM, Ramon Vegas, por ser la persona con
mas capacidad para conocer los roles del personal, en consideracion a los

perfiles de desemperfio, la experiencia laboral y las iniciativas expresadas.

Entre los roles de los miembros esta la funcion de facilitacion,
investigacion y apoyo, asi como también, llevar a cabo en su totalidad las
asignaciones establecidas durante la planificacion. Mientras se realizd la
planificacion estratégica los miembros del equipo de planificacion comenzaron a
interpretar la significacion de la Planificacion Estratégica Aplicada a sus propias
areas funcionales. Cada uno de ellos se interes6 més en las implicaciones para

Su area

Luego de una serie de reuniones se seleccionaron los miembros del
equipo de planificacién. Durante las reuniones se les expuso la problematica
encontrada, la necesidad de hacer mejoras a cada uno de los procesos
asociados a la superintendencia, y se les describié el nimero de beneficios que
se generarian del disefio del plan. En la tabla 10 se muestra la integracion del

equipo.

La eleccién realizada estuvo basada en que en su totalidad los
colaboradores cumplian con tres factores significativos para ser integrantes del
plan: concientizacion, habilidades interpersonales para el manejo de conflictos,

y posesion de un punto de vista armonioso acerca del futuro de la organizacion.
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Factor 3: educacion del equipo de planificaciéon y de la organizacion.
Desde el comienzo del proceso de Planificacion Estratégica Aplicada en la
Superintendencia de GP-PDM se hicieron esfuerzos para lograr que un nimero
representativo de su personal se involucrara en el mismo. Aunque los esfuerzos
se dirigieron a mejorar la calidad del servicio, su impacto mas relevante
consistié en conformar un amplio grupo de apoyo que se percatd que hay una
inversién y que el plan estratégico resultante les pertenece. Es por esa
pertenencia que el personal de la Superintendencia GP-PDM se mostrd
interesado, y constantemente preguntaba acerca del progreso del

desenvolvimiento del proceso de planificacion (ver Anexo C).

Tabla 10.

Planificacion Estratégica Aplicada

Equipo de planificacion y el rol que ejerci6 en el proceso de

CARGO EN GP-

N. MIEMBRO ROL EN LA PEA
PDM
i Superintendente Facilitador y enlace
1 Ramodn Vegas
GP- PDM con el CEO
. ) . Facilitador y enlace
2 Damelis Torres Supervisor Activos
con el CEO
3 Omar Superv. Soporte en Facilitador y enlace
Rodriguez Sitio con el CEO
4 Briccio Superv. Facilitador y enlace
Gonzélez Requerimiento con el CEO
5 José Rivero Analista de Activos Investigador y apoyo
) Analista Soporte en )
6 Ronald Rivas N Investigador y apoyo
Sitio
Mercedes . Coordinador y enlace
7 Tesista
Acufa con CEO
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Se dirigieron charlas como se muestra en la tabla 11, a todo el personal,
incluyendo a los supervisores y al superintendente, para explicarles

detalladamente y de forma sencilla los beneficios de la PEA.

Tabla 11. Charlas dirigidas al personal de GP-PDM

FECHA PARTICIPANTES CONTENIDO EXPOSITOR
01-03-2005 Personal de soporte en La PEA, ventajas, Mercedes
sitio factores y beneficios Acufia
08-03-2005 Personal de activos La PEA, ventajas, Mercedes
factores y beneficios Acufia
15-03-2005 Personal de La PEA, ventajas, Mercedes
requerimiento factores y beneficios Acufa

Factor 4: involucramiento y compromiso del personal de GP-PDM. Se
observé que al ir avanzando en el plan de la PEA en la superintendencia, el
valor de desarrollar un amplio y profundo interés y compromiso del personal de
GP-PDM fue considerable (ver Anexo C). La fuerza que generd el logro de este
compromiso fue alta que en cada paso del proceso se examind la pregunta de
quién podria involucrarse, bien sea con una sugerencia o con reflexiones sobre
la implementacién, relacionadas con esa fase particular del proceso. Fue en
esta parte donde se estudiaron las oportunidades potenciales de cada persona
al involucrarse al plan. Durante el desarrollo de las diferentes charlas, el
personal se sintio identificado y comprometido con el plan, y manifesto interés y
entusiasmo. No fue restringir, ni obligar al personal a participar, sino algo que el
personal debia hacer. Mas bien se mostr6 en todo momento como algo natural
de cada uno de ellos. Para el éxito de la planificacion estratégica el personal de
GP-PDM hizo sus tareas con vigor y entusiasmo, ya que las mismas fueron

realizadas por todos ellos.
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Factor 5: entrenamiento de la organizacion y del equipo de planificacion.
El entrenamiento de la organizacion, asi como del equipo de planificacion,
estuvo dirigido por el Gerente de AIT, José Gonzélez, y el Superintendente de
GP-PDM, Ramén Vegas. Se convocd al personal de la Gerencia de
Automatizacion, Informética y Telecomunicaciones, asi como al equipo de
planificacién a la sala de reuniones del edificio N°7, Campo Rojo, en Punta de
Mata, para el extramuro mensual que fue realizado por la gerencia. En la
reunién se dio a conocer a los convocados él estudio que se le haria a la
Superintendencia GP-PDM y se les explico los diferentes beneficios que la
Planificacibn Estratégica Aplicada aportaria a la transformacién de las
necesidades y oportunidades detectadas; de nuevas soluciones de tecnologia
de informacién que aseguren informacion oportuna, confiable y segura para
incrementar las ventajas comparativas y competitivas de PDVSA. También se
sefialaron los objetivos centrales, de manera que las acciones diarias los
acerguen cada vez mas a las metas, con la creacion de valores bien definidos

y con una filosofia operativa segura en el personal.

Factor 6: ciclo de retroalimentacion. Para mantener informado al personal
de la Superintendencia GP-PDM, el equipo de planificacion decidié como plan
de retroalimentacion, efectuar reuniones cada fin de mes, en las cuales se les
informaba lo realizado hasta el momento. Adicionalmente se le envid

memorandos por el correo interno de PDVSA.

Mediante la intranet de PDVSA y por medio de las cuentas de correo
electronico del personal se pudo establecer y distribuir el calendario y los
recordatorios sobre las reuniones de cada mes, asi como el avance de cada

fase de la PEA, tal como se muestra en la tabla 12

Factor 7: inclusion de otros grupos de interés. En la Superintendencia GP-

PDM existen diversos grupos que no son miembros formales de ésta, pero se
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puede considerar que tienen una inversion en ella. El Unico requisito para ser
uno de ellos es el sentido de involucramiento. O sea, un criterio muy variable.
Estos grupos pueden ser influenciados en términos de condicién, recursos,
relaciones, discrecién o actividades, y el impacto que perciben ante un cambio

en la organizacion rara vez es el mismo.

En tal sentido, el quipo de planificacion determin6 que el grupo de interés
del proceso de Planificacion Estratégica Aplicada en la Superintendencia GP-
PDM esta dado por Ilos siguientes: la corporacion PDVSA; las
superintendencias que conforman la Gerencia AIT (Automatizacion, Informatica,
Telecomunicaciones, Control de la Plataforma, Mantenimiento de la
Plataforma); la Superintendencia Gestion de la Plataforma area Maturin y las
otras Superintendencia de Gestion de la Plataforma a nivel nacional, los

proveedores y los empleados de GP-PDM.

Factor 8: el producto final. El proposito basico del estudio de la
planificacion fue la definicion de los valores del personal; los valores de la
organizacion; la filosofia operativa, que no es mas que la claridad interna de la
organizacion y el aseguramiento de la creacién del futuro ideal de la misma.
Luego de varios debates se concluyd disefiar un solo plan en la
Superintendencia GP-PDM, el cual seria el interno. Ya que al finalizar el plan, el

auditorio final de la planificacidn es la organizacion misma.

Factor 9: localizacion para la realizacion de la PEA. Para las sesiones
de trabajo que se realizaron en el desarrollo de la Planificaciéon Estratégica
Aplicada, el equipo de planificacion se concentré en la sala de reuniones del
Club Los Pinos ubicado entre la avenida Musipan con la avenida Carito, en
Campo Rojo Punta de Mata, estado Monagas.
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Tabla 12. Cronograma de reuniones del equipo de PEA

FECHA AGENDA OBSERVACIONES
31-03- Busqueda de las respuestas a las Asegurar el compromiso
2005 interrogantes, antes de iniciar la PEA organizacional.
29-04- Busqueda de valores de GP-PDM Valores personales
2005 organizacionales
Filosofia de operaciones.
Cultura organizacional.
Grupo de interés.
30-05- Formulacién de la mision Determinacion de la
2005 funcién, para quiénes la
desempefia, por qué existe.
30-06- Disefio de la estrategia del negocio Identificacion de las
2005 lineas de negocios.
Indicadores criticos de
éxito.
Acciones estratégicas.
Cultura organizacional
29-07- Auditoria del desempefio Determinacién de las
2005 debilidades y fortalezas
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30-08- Andlisis de brechas Identificacion de brechas
2005 y cierre de las mismas con

estrategias especificas.

Factor 10: costo de la realizacién de la planificacién formal. La inversion
asociada a la Planificacion Estratégica Aplicada de la Superintendencia GP-
PDM, fue el tiempo transcurrido en la organizacién de las reuniones del equipo
de planificacién y el tiempo adicional invertido por el equipo de planificacion en
otras actividades distintas de las reuniones, para generar los datos utilizados en

las sesiones de planificacion.

En la superintendencia existe el Centro de Costo 101200518 (CeCo) para
cubrir eventos especiales. El valor aproximado para la realizaciébn de las
reuniones de la PEA fue de un millon de bolivares (1.000.000 Bs.) entre

papeleria, fotocopias y refrigerios.

Fase 11: monitoreo del entorno que rodea a GP-PDM. En el monitoreo del
entorno realizado en forma permanente y continua se observo lo que sucede o
puede suceder en los diferentes entornos que rodean a la superintendencia.
Aqui se determind la posibilidad de que ocurra algo que pueda afectar las

operaciones normales de la superintendencia.

Gracias al monitoreo se identificaron las variables existentes en la
Superintendencia GP-PDM en cuanto al macroentorno, el entorno industrial, el
entorno competitivo y el entorno interno organizacional. Esta informacion debio
estar presente y disponible con el fin de ayudar al equipo de planificacion en la
basqueda de valores, en la elaboracion del anteproyecto y en la formulacion de
la misién del modelo de la estrategia del negocio, asi como en la identificacion

de las competencias.
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El macroentorno: luego de un analisis, se determind que una variable del
macroentormo podia ser el cambio de pasar de una industria tecnolégicamente
dependiente de un tercero a ser independiente, para enfrentarse a ese medio.
Otras variables serian el desarrollo de alta tecnologia, la disminucion progresiva
del presupuesto para la industria petrolera, los retrasos de PDVSA en la
asignacion de recursos financieros a la superintendencia, la situacion politica y
el estado econdmico existente actualmente en el pais y las politicas
econdmicas y la existencia de personal con poca experiencia y con valores no

definidos.

El entorno industrial: la Superintendencia GP-PDM esta orientada a
satisfacer las necesidades de servicios y productos de tecnologia informética a
los usuarios de las areas de Punta de Mata, Santa Barbara y El Tejero. Entre
los factores que se encuentran en su entorno esta la reciente, y aun sin

aprobar, estructura organizativa.

El presupuesto anual de la superintendencia es analizado y aprobado el
afio anterior a su ejecucion. Alli se desglosan los diferentes items y sus montos

los cuales se ejecutan oportunamente.

El entorno competitivo: en la Gerencia de AIT del Distrito Social Norte, la
actividad de satisfacer las necesidades de servicios y productos de tecnologia
informatica estd a cargo de GP-PDM esta se encuentra dividida en dos (2)
superintendencias; la que cubre el area de la ciudad de Maturin y la que abarca
a Punta de Mata. Sin embargo, cada una de ellas soélo cubre su area delimitada.
Es por esto que el equipo de planificacion no consideré factores claves en este

entorno.

El entorno interno u organizacional: el equipo de planificacion forma parte

de este entorno. En consecuencia, se pudo determinar, de forma mas exacta,
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los diferentes factores que la influyen, aunque pudieran no detectarse por esta
misma inclusion. Entre algunos de esos factores se encuentran: los
lineamientos emitidos por la Gerencia de AIT en cuando a la planificacion
estratégica; los recortes presupuestarios para la superintendencia; el personal
sin la descripcion de cargos asignados; el desconocimiento de los valores de
PDVSA, asi como de los valores personales y filosofia operativa; la debilidad en
la mision existente; un personal sin estimulo econdémico y la indefinicion las

funciones del personal.

3.2 Consideraciones para la Aplicacion de la Busqueda de las
Respuestas a las Interrogantes, Antes de Iniciar la PEA

Cada una de las fases de la Planificacion Estratégica Aplicada requiere de
consideraciones inmediatas para su aplicacion, pero es en esta etapa donde se
logro, luego de ejecutarla, constatar que la gran mayoria del personal de la
superintendencia esta consciente que la planificacion debe aplicarse en la
misma. Por esta conclusion se comenz6 a difundir con més entusiasmo el

proceso de la Planificacion Estratégica Aplica en la Superintendencia GP-PDM.

3.3 Busqueda de los Valores de GP-PDM

Todas las decisiones de negocios se basan en los valores. El plan
estratégico debe ser congruente con los valores de la superintendencia. Por lo
tanto en esta fase se estudio los valores, con la certeza de su importancia en el
desarrollo de la PEA. Por ello, en esta etapa el equipo de planificacion examiné
a profundidad los valores personales, los valores organizacionales, la filosofia
operativa, la cultura de la organizaciéon y los grupos de interés de la
Superintendencia GP-PDM.
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3.3.1 Valores Personales

El primer paso para llevar a cabo la busqueda de valores es un examen de
los valores personales que caracterizan a los miembros del equipo de
planificacion. Resulta particularmente importante que la persona clave
encargada de tomar las decisiones en la Superintendencia GP-PDM, en este
caso el superintendente Ramon Vegas, tenga claridad acerca de sus valores

personales y reconozca las diferencias existentes entre todos los miembros.

El primer paso en la fase de la busqueda de valores se identificd
mediante una lluvia de ideas, una serie de valores personales que se
consideran importantes, presentes y claves en el equipo de planificacion. Luego
se procedié a evaluarlos y discutirlos para definir criterios.

Entre los valores que se definieron a través de la lluvia de ideas, por el

equipo de planificacion, list6 los siguientes:

Comunicacion
Dialogo
Esfuerzo
Esperanza
Generosidad
Gratitud
Honestidad
Humildad
Libertad

Paciencia
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El analisis se realizd, a cada uno de los integrantes del equipo de
planificacién, a través de una herramienta analitica la cual se muestra en el

Anexo D.

Cabe destacar la importancia de tomar en cuenta las opiniones y
observaciones producto del analisis hecho a los valores presentes en el equipo
de PEA.

Existen varias razones importantes para iniciar la busqueda de valores a
nivel personal. Una de ellas es la diferencia en los valores personales entre los
miembros del equipo de planificacion y el impacto que tendria en el transcurso
de la PEA.

3.3.2 Valores organizacionales.

Definidos vy aclarados los valores personales se deben considerar los
valores a que aspira la Superintendencia GP-PDM, los cuales se reflejaran en el

comportamiento futuro.

El equipo de planificacion en esta parte de la busqueda de valores, el
aspecto importante por abordar fue, ¢qué valores se espera tenga la
superintendencia en el futuro?. Puede ser Util determinar si existen diferencias
en los valores deseados entre los principales segmentos de la

superintendencia.

En esta etapa el equipo de planificacion defini6 los valores
organizacionales que estan presentes en PDVSA y particularmente en la
Superintendencia GP-PDM. Esta consideracidon se realizé6 mediante un

instrumento metodoldgico, la cual se muestra en el Anexo E, aplicado a los
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integrantes del equipo de planificacibn y otros grupos de interés de la

superintendencia, el cual arrojo los siguientes resultados:

Satisfacer las necesidades de servicios
Soluciones seguras y confiables
Excelente atencion

Calidad

Eficiencia y eficacia
Responsabilidad

Honestidad

Respeto

Pertenencia

Compromiso

Excelencia en el trabajo

Lealtad

Trabajo en equipo

Innovacion

Justicia

Productividad

Adaptabilidad frente a los cambios
Orientacion al logro

Creatividad e iniciativa
Planificacién e integracion

Comunicacion efectiva

Con respecto a los resultados obtenidos de la lista anterior se puedo
apreciar que los valores organizacionales ansiados en la superintendencia con
mayor aceptacion por el grupo de planificacion se encontraron: satisfacer las
necesidades de servicios, soluciones seguras y confiables, excelente atencion y

calidad.

62



3.3.3 Filosofia Operativa

Los valores de la superintendencia se organizaron y codificaron con una
filosofia de operaciones, en la cual se explica de qué manera PDVSA enfoca su
trabajo, cOmo se manejan sus asuntos internos y de qué forma se relaciona con

Su entorno.

Se pudo observar que la Superintendencia GP-PDM trabaja con una
filosofia de operaciones que se dio a conocer al equipo de planificacion en la
basqueda de valores organizacionales. La misma esta compuesta de la

siguiente forma:

Satisfacer necesidades de servicio y producto: la Superintendencia GP-
PDM es una organizacion creada para garantizar tecnologia informatica,

aungue actualmente presenta deficiencias en esa area.

Soluciones seguras y confiables: actualmente GP-PDM presenta atrasos
en ofrecer a sus clientes respuestas inmediatas, por la falta de equipos y

repuestos para la solucion de los requerimientos.

Excelente atencion: se pudo observar que en GP-PDM el trato
personalizado que se ofrece actualmente a los usuarios se ve afectado por el
descontento que existe en los analistas, ya que los mismos tienen que ocupar
parte de su tiempo en buscar las herramientas necesarias para solventar los

casos (ver Anexo F).
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Calidad: actualmente este objetivo en GP-PDM no se cumple; es decir, no

se trabaja bajo la caracteristica de servicio 6ptimo (ver Anexo F).

3.3.4 Cultura Organizacional

Se determind que la cultura organizacional que se genera en la
Superintendencia GP-PDM era una cultura débil (Robbins, 1999). En las
culturas débiles no se comportan con firmeza los individuos clave de la
organizacion; no se tiene la debida influencia sobre el personal; es decir, no
esta claro qué es o0 no importante. Se puede destacar también que hay poca
intensidad y diversidad de valores. La gerencia centra su atencion en la

produccion y muestra escaso interés en su personal.

En la Superintendencia GP-PDM se trabaja sin olvidar que la cultura
organizacional es la personalidad de la compafiia y lo que diferencia a una
organizacion de otra en cuanto a procesos, procedimientos y relaciones. Es asi
como dentro de esta cultura de la empresa ademas de los conocimientos,
creencias y valores, las politicas, los procedimientos y las capacidades y

habilidades adquiridas por las personas.

3.3.5 Andlisis de los Grupos de Interés

Al llegar al final de la busqueda de valores se analizaron los grupos de
interés. Estos son aquellos individuos, grupos y organizaciones que recibiran el
impacto o se interesan en el plan estratégico y en el proceso de planificacion de

la superintendencia.
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En tal sentido, el quipo de planificacion determiné que el grupo de interés
del proceso de Planificacion Estratégica Aplicada en la Superintendencia GP-
PDM estd dado por Ilos siguientes: la corporacion PDVSA; las
superintendencias que conforman la Gerencia AIT (Automatizacion, Informatica,
Telecomunicaciones, Control de la Plataforma, Mantenimiento de la
Plataforma); la Superintendencia Gestion de la Plataforma area Maturin y las
otras Superintendencia de Gestion de la Plataforma a nivel nacional, los
proveedores y los empleados de GP-PDM.

3.4 Consideraciones para la Aplicacion de la Busqueda de Valores

Luego del estudio realizado tanto a los valores personales como
organizacionales de la superintendencia, el equipo de planificacién pudo
concluir cuales son los que estan presentes en ella. El equipo de planificacion

procedid a difundirlos en toda PDVSA por medio de la intranet.

3.5 Formulacién de la Mision de GP-PDM

El establecimiento de una misién a la Superintendencia GP-PDM fue
importante, dado que indica la razon de ser de la misma, esencial para

determinar objetivos y formular estrategias.

La formulaciéon de la misiébn muestra una visién a largo plazo de una
organizacion, en términos de qué quiere ser y a quién quiere servir. Describe el
propésito, los clientes, los productos o servicios, los mercados, la filosofia y la

tecnologia basica de una empresa.
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Uno de los aspectos mas importantes y mas complejo de este proceso
de planificacién estratégica fue la declaracion de la mision, es decir se debid
buscar un enunciado breve y claro de las razones que justifican la existencia de

la Superintendencia GP-PDM.

El propésito fundamental de contar con la declaracion de la mision
consistié en dar claridad de enfoque a los miembros de la superintendencia,
hacerles comprender de qué manera se relaciona lo que hacen con un
propésito mayor. Por consiguiente, el enfoque de la mision debe ser interno

para la Superintendencia GP-PDM, no externo para otros grupos de interés.

Cabe destacar que la Superintendencia GP-PDM posee una previa

declaracion escrita de la mision. La cual se transcribe a continuacion:

“Comprende las actividades conjuntas de atencion, seguimiento y control
de los requerimientos realizados por los usuarios de la corporacion PDVSA,
brindando soluciones de tecnologia de informacion y configuraciones de la

plataforma tecnolégica AIT en un corto tiempo y de cara al cliente.”

Ya que existia una declaracion de la mision, el equipo de planificacion
procedid a evaluarla; mediante la formulacion de cuatro preguntas claves.
La primera pregunta, el “qué”, implica definir las necesidades que la

organizacion trata de satisfacer.

1.- ¢ Qué funciones desempefia la Superintendencia GP-PDM?.

Se establecié que la funcion primordial de GP-PDM es satisfacer las
necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica en las areas de
Punta de Mata, Santa Barbara y El Tejero del estado Monagas.
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El segundo aspecto de la formulacion de la misibn consiste en
identificar “a quién esta dirigida”; es decir, a qué mercado o segmento de

mercado intenta servir la organizacion.

2.- ¢ Para quién desempefia sus funciones?
La Superintendencia GP-PDM desempefia sus funciones para la principal

corporacion energética del Estado venezolano; es decir de PDVSA.

La tercera pregunta aborda la declaracion de la misidbn y se debe

relacionar con la manera como la compafia tratara de lograr sus metas.

3.- ¢Como la Superintendencia GP-PDM pretende desempefiar sus
funciones?

La Superintendencia GP-PDM pretende ofrecer soluciones seguras y
confiables, ademéas de una excelente atenciobn, basada en un trato
personalizado, cordial y amable con el usuario, apoyado por tecnologia de

punta y un recurso humano altamente calificado.

Con frecuencia, la pregunta de por qué una organizacion desempefa las
funciones que realiza — pregunta existencia — es importante para las compafias

que buscan utilidad para ellas, sin propadsito de lucro.

4.- ¢ Por qué existe la Superintendencia GP-PDM?

La razén de existir radica en que GP-PDM controla los activos de la
corporacion en cuanto a ubicacidn, la requisicion y garantia de partes de
equipos; brinda soporte en sitio a las diferentes organizaciones de la
corporacion en lo que respecta al mantenimiento de equipos, instalacién y
mantenimiento de aplicaciones; administra y presta soporte a salas
especializadas; detecta y corrige fallas tanto en software como en hardware;

atiende y hace el seguimiento a los requerimientos de los usuarios; elabora las
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especificaciones detalladas de los requerimientos y negociacion de los activos a
ser adquiridos y garantiza el buen funcionamiento de todos sus equipos

informéaticos.

Mision organizacional de la Superintendencia GP-PDM
Luego de la evaluacion con los elementos basicos de la mision existente
en GP-PDM, y de responder a las preguntas antes mencionadas, se considero
que la declaraciéon de la misién con que cuenta la superintendencia se acerca a
la realidad de la organizacion. Sin embargo, la misma se rediseiio y quedd

definida de la siguiente manera:

“La Superintendencia Gestién de la Plataforma Punta de Mata es una
organizacion creada para satisfacer las necesidades de servicios y productos
de tecnologia informética para la principal corporacion energética del Estado
venezolano PDVSA, en las localidades de Punta de Mata, Santa Barbara y El
Tejero; ofreciendo soluciones seguras y confiables, ademas de una excelente

atencion basada en un trato personalizado, cordial y amable con el usuario”
Diez criterios para evaluar las declaraciones de la mision.
Se debe revisar los criterios mediante los cuales se puede evaluar una

declaracion de la mision. Se incluyen diez criterios los cuales son:

1. El enunciado de la mision debe ser claro y comprensible para todo el

personal, incluyendo a los empleados de GP-PDM.

2. La declaracion de la misién debe ser tan breve como para que la mayoria

de los empleados de GP-PDM la recuerden.

3. El enunciado de la mision debe especificar con claridad en qué negocio

se encuentra la superintendencia.
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La declaracién de la mision debe identificar las fuerzas que impulsan la

vision estratégica de la superintendencia.

a.- Cuales necesidades del consumidor o cliente trata de satisfacer

GP-PDM y no cuales productos o servicios se ofrece.

b.- Quiénes son los consumidores o clientes principales de GP-
PDM.
c.- Como plantea la superintendencia emprender su negocio; es

decir, cudles son sus tecnologias primarias.

d.- Por qué existe GP-PDM,; es decir, el propésito predominante que
trata

de cumplir y sus metas trascendentales.

La declaracion de la mision debe reflejar las ventajas competitivas de
GP-PDM.

La declaracion de la mision debe ser suficientemente amplia como para
permitir flexibilidad en la implementacion, pero no tanta como para

permitir la carencia del enfoque.
La declaracion de la misién debe servir como el modelo y medio con el
cual los gerentes y demas individuos de GP-PDM puedan tomar

decisiones.

La declaracién de la misién debe reflejar los valores, las creencias y la

filosofia de operaciones de GP-PDM.
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9. La declaracion de la mision debe ser lograble, y suficientemente realista

como para que los miembros de GP-PDM se involucren en ella.

10.El texto de la declaraciéon de la misiébn debe servir como fuente de
energia y punto de unién de GP-PDM.

3.6 Consideraciones para la Aplicacion de la Misién de GP-PDM

Luego de la evaluacion y reformulacion de la declaracion de la mision
existente, el equipo de planificacion se encargd de hacerla circular por toda la
Superintendencia GP-PDM, para asi recabar comentarios y reacciones.
Posteriormente se logré su aprobacion final; y la misma fue mostrada en la
intranet de PDVSA.

3.7 Disefio de la Estrategia del Negocio

En esta fase se evalu6 el éxito de la superintendencia en los negocios en
los que participa. Se conceptualizaron una serie de escenarios especificos
futuros, para luego decidir cuales de ellos se desea lograr. Se valoré6 como se
mediria ese éxito, qué se deberia hacer para lograrlo y qué tipo de cultura
organizacional se necesitaria para alcanzarlo. Es decir, el disefio de la
estrategia de negocios produce una version concreta y cuantificada del futuro
deseado para GP-PDM.

3.7.1 Perfil Estratégico de la Superintendencia GP-PDM
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Al definir el disefio de la estrategia de negocios de la superintendencia,
primero analizaron en detalle varios factores claves que constituyen el perfil
estratégico de GP-PDM. En otras palabras, el conjunto de criterios u
orientaciones generales hacia la formulacion de estrategias. Fue aqui donde se
evaluo el enfoque de innovacion, su orientacion hacia la toma de riesgos, su
capacidad para crear el futuro en forma proactiva y su posicidbn competitiva en

conjunto.

Innovacion: con la creacion de valores bien definidos y con una filosofia
operativa solida, es posible ayudar a la integraciéon de las actividades de
funcionamiento de la Superintendencia GP-PDM. Esto permite asegurar la
mejora continua y la excelencia del servicio, que ofrezcan estandares de calidad

€n SuUsS procesos.

Para desarrollar la vision deseada de GP-PDM, con un caracter mas
enfocado y puntual, se cont6 con el apoyo de todos los trabajadores del area en
estudio y con el Superintendente Ramén Vegas. Todos apuntaron a una misma

meta, como lo es la integracion de las actividades de funcionamiento.

Orientacion hacia los riesgos: fue aqui donde se necesitd evaluar
cuidadosamente los riesgos inherentes a una posicion deseada en el mercado,
asi como si existe posibilidad de cambio y hasta qué punto habra comodidad en

la superintendencia para aceptarlo.
Todas las acciones organizacionales, al igual que las personales, implican
cierto grado de riesgo, por lo que se determiné el grado de riesgo que implica a

GP-PDM llegar a una posicién deseada.

En esta etapa se evaluaron los deseos de los participantes claves (las

personas con autoridad), y los intereses de quienes ellos representan, se
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concluyé que el riesgo que asume GP-PDM al actualizar su vision es la
creacion de valores bien definidos, con una filosofia operativa comprometida
con los verdaderos valores de PDVSA. Asi ayuda a la integracion de las
actividades de funcionamiento y permite ofrecer estdndares de calidad en los
procesos de trabajo. De esa forma se lograra asegurar la mejora continua y la

excelencia del servicio.

Capacidad de construir el futuro en forma proactiva: aunque no es posible
pronosticar en su totalidad el futuro de la superintendencia, se puede anticipar
aspectos significativos; es posible conceptualizar una condicion ideal deseada
gue permita a GP-PDM trabajar en forma proactiva, con el fin de hacer realidad
ese futuro deseado. La creacion del futuro en forma proactiva, permite que GP-

PDM asuma la responsabilidad de su propio futuro.

Posicion competitiva: se determin6 que un aspecto importante en el disefio
de la estrategia del negocio, es definir la posicion competitiva de la
Superintendencia GP-PDM. Por lo tanto, se considerd que dentro de las tareas
y actividades en la localidad de Punta de Mata, ademas de Santa Barbara y el

Tejero, es la Unica. Por lo tanto no demanda, desarrollar un perfil competitivo.

En el area de la estrategia competitiva, GP-PDM posee una estrategia de

diferenciacion ya que es exclusiva en la localidad.

3.7.2 Elementos del Disefio de la Estrategia del Negocio

3.7.2.1 Lineas de Negocios (LDN)
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La Superintendencia GP-PDM tiene entre sus objetivos controlar los
activos de la corporacién en cuanto a asignacion, caracteristicas, ubicacion
exacta y documentacién de cada uno de los activos informaticos; brindar
soporte de hardware y software y elaborar las especificaciones detalladas del
requerimiento y negociacion de los activos a ser adquiridos por la corporacion.
Todos estos objetivos fundamentales pueden ser desarrollados e integrados
con certeza mediante una estrategia clara, para que dé una direccidn correcta
hacia el futuro deseado. Una vez logrado lo anterior se identificaron los pro y los
contra del desarrollo de las LDN de las actividades estratégicas funcionales
para GP-PDM.

Los pro del desarrollo de las LDN: Estas son importantes para la
superintendencia, ya que al ser desarrolladas en forma Optima garantizarian el
buen funcionamiento de la organizacion.

Los contra del desarrollo de las LDN: Si no se cuenta con estos objetivos
fundamentales se causaria un desequilibrio y desconcierto en la
superintendencia y en la corporacion.

Una vez identificados los pro y los contra en la aplicacion de las lineas de
negocio, se determiné que las actividades estratégicas funcionales para cada

una de las LDN son:

En el area de activos.

Realizar la asignacion del activo informéatico.

Ejecutar el levantamiento de informacion de los datos del activo.

Etiquetar el equipo.
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Elaborar el acta de asignacion del equipo. (ver Anexo G).

Introducir los campos al Sistema de Inventario Nacional de Activos
Informéticos SINAI.

Mantener y actualizar la data de los activos informaticos
En el area de soporte en sitio.
Tomar de la cartelera del SICSES los casos generados por “serviciosori” 0
H10517.

Atender los casos.

Dar solucién a los casos atendidos en lo relativo a mejoras en los tiempos

de respuestas.

Cerrar los casos una vez resueltos los problemas.

En el &rea de requerimiento.

Tomar los casos de la cartelera del SICSES generados por “serviciosori” 0
H10517.

Hacer contacto con el usuario, en relaciéon a su solicitud, y ver sila

misma procede 0 no.

Hacer llegar el formato de requerimiento tanto de software como de
hardware al solicitante.
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Realizar los tramites pertinentes para la asignacién del activo informatico o

software deseado.

3.7.2.2 Indicadores Criticos de Exito (ICE)

Los ICE son las submetas o0 medidas para determinar el progreso hacia
el logro de la mision de GP-PDM.

A medida que se conceptualizd el futuro deseado para la
Superintendencia GP-PDM, se definieron los medios especificos para medir su
avance hacia ese futuro, mediante la determinacion de los ICE para cada LDN.

Luego de una serie de sesiones se identifico los ICE de GP-PDM, los

cuales estan reflejados en la tabla 13
Los ICE que se mencionan fueron discutidos y detallados en sesiones

realizadas en la sala de adiestramiento del edificio 10 de Informéatica de la
Superintendencia GP-PDM.

Tabla 13. Indicadores criticos de éxito de la Superintendencia GP-PDM

INDICADORES CRITICOS DE
OBJETIVOS 2006

EXITO
Satisfaccion del usuario Cerrar los casos en forma satisfactoria con un
tiempo de respuesta menor a 10 horas
Infraestructura adecuada Disponer del suficiente hardware y software,
como de espacio fisico y muebles de oficina
Expansién del servicio Se debe contar con analistas con valores bien

definidos, asi como una flota vehicular para cubrir

todas las areas
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El recurso humano Definicion de la descripcién de cargos, asi
como del plan de evaluaciéon, remuneracion y el plan
maestro de adiestramiento

3.7.2.3 Acciones Estratégicas

Se determiné que las acciones estratégicas constituyen tareas, procesos o
metas que se consideran como pasos necesarios para lograr el plan estratégico
total de la Superintendencia GP-PDM, asi como cumplir con las acciones
estratégicas para el desempefio de la mision. Esas se conocen como las
acciones estratégicas y las actividades concentradas a corto plazo o de gran

alcance a largo plazo.

Las acciones estratégicas tienen relacion con la integracion de los
procesos. En GP-PDM se utiliza ese modelo de PEA para construir la
integracion, apoyados en estrategias como: busqueda de los valores, la
concentracion en servicios y desarrollo de productos de tecnologia informatica y
concentracion tecnologia. Mediante estas estrategias el equipo de
planificacion identific6 las acciones estratégicas adaptables en la

Superintendencia GP-PDM, las cuales son:

Crear valores definidos, con una filosofia operativa en el personal que alli

trabaja.

Brindar soluciones tecnoldgicas innovadoras, eficientes y seguras, para la

mayor integracion de la plataforma informatica del negocio.
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Velar por el uso adecuado y responsable de los equipos y tecnologia

informética.

Mantener los tiempos de respuesta al usuario menor o igual a 10 horas.

Asegurar la continuidad operacional de la plataforma informatica con los
niveles de servicio requeridos por la corporacion.

Realizar el nuevo etiquetamiento de los equipos, asi como la actualizacion
de la data existente en el Sistema de Inventario Nacional de Activos
Informéaticos (SINAI) de la corporacion.

Acondicionar el area fisica de trabajo.

Contar con un stock de herramientas y partes electronicas.

3.7.2.4 La Cultura Organizacional Necesaria para Lograr el Futuro

Deseado

Con respecto a la determinacion de la cultura organizacional necesaria, se

procedié a formular dos preguntas, las cuales fueron:
., Qué entendimiento comudn necesitan tener los miembros de la
Superintendencia GP-PDM para compartir y crear las LDN, cumplir con sus ICE

y ejecutar las estrategias planificadas?

¢, Qué tipo de cultura organizacional se requiere para lograr el éxito?
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Al darle respuesta a las dos interrogantes, se consider6 que el medio
necesario para integrar el funcionamiento de GP-PDM es definir con claridad
valores y la filosofia operativa, asi como prestar un servicio de calidad,
mediante una cultura organizacional como lo es la cultura fuerte (Robbins,
1999).

3.8 Consideraciones para la Aplicacion de la Fase del Disefio de la

Estrategia del Negocio

Al llegar a este punto en la PEA, se afirma que se hizo una apertura
completa, incluido el nivel inferior de la organizacién. Sin embargo, a medida
que se desplaza hacia el disefio de la estrategia del negocio, se puede conducir
a consecuencias indeseables; por ejemplo, la creencia erronea de que algunos
de los puntos del modelo de la estrategia de negocios son planes establecidos
de manera concreta, sin considerar que los mismos necesitan probarse en las

etapas o fases de auditoria del desempefio y andlisis de brechas.

En esta etapa se procedi6 a informar mediante charlas a los empleados de
la superintendencia parte de la informacién producida en esta fase de la PEA.
Acotando que la misma necesita ser evaluada con atencion, antes de tomar

alguna decision definitiva.

3.9 Monitoreo del Entorno de la Fase del Disefio de la Estrategia del

Negocio
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Las lineas de negocios de la Superintendencia GP-PDM demandan una
inversion de capital considerable, por lo que se consideré que en el préximo
presupuesto sometido de la Gerencia de AIT en el cual esta inmerso el de la

superintendencia hacer las justificaciones necesarias para generar ese capital.

3.10 Auditoria del Desempefio de GP-PDM

En esta fase se evalu6 en donde se encuentra la organizacion
actualmente con respecto a la prevision de su futuro y a la articulacion del perfil
estratégico, las LDN, las estrategias y la cultura necesarias para llegar a ese
futuro deseado.

Se esta claro que la brecha entre la situacidén actual y el futuro deseado
constituye la medicién de lo que se debe recorrer para llegar a la meta que se
desea en la Superintendencia GP-PDM.

La fase de auditoria del desempefio constituye un esfuerzo concentrado
para identificar ¢qué es?, y ¢dbénde se encuentra? la superintendencia en la
actualidad. Se realiz6 un estudio profundo y simultaneo, tanto de sus fortalezas
como de sus debilidades internas y de aquellos factores externos significativos
que puedan impactar su futuro en forma positiva o negativa. Es decir, las

oportunidades y amenazas externas que afronta la superintendencia.

Segun Goodstein y cols. (1998), el objetivo de la auditoria de desempeiio
consiste en proporcionar los datos para llevar a cabo la siguiente etapa del
modelo, o sea, el andlisis de brechas. Es decir, determinar el punto en el cual el
modelo de la estrategia de negocios es realista y funcional.

El estudio de la fase de auditoria del desempefio en GP-PDM consistié

en la realizacion de sesiones en las cuales participé el equipo de planificacion y
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los grupos de interés (Superintendente de Automatizacién, Superintendente de
Informatica y Superintendente de Telecomunicaciones). En las sesiones se
estudié el analisis interno y externo de la superintendencia; el seguimiento a los
ICE; el perfil estratégico; los recursos disponibles y la cultura organizacional de

la superintendencia.

3.10.1 Andlisis Interno

Fortaleza y debilidades internas de la Superintendencia GP-PDM

Al establecer el analisis interno en GP-PDM se debi6 examinar sus
debilidades y fortalezas internas. Aqui se identificaron las debilidades que es
necesario manejar o evitar cuando se formule el plan y las fortalezas que se
pueden aprovechar para lograr el futuro deseado de la superintendencia. Se
trabajo para llevar a cabo el andlisis del desempefio interno en forma
competente con una inspeccion minuciosa, tanto de las fortalezas como de las
debilidades de GP-PDM. Se utilizd una hoja de trabajo de analisis, como

herramienta analitica, como la que se muestra en la tabla 14.

Implicaciones para el proceso de la Planificacion Estratégica Aplicada
La incidencia de la falta de descripcion de cargos, en relacion al recurso
humano, es uno de los factores mas importantes en el cumplimiento de los

objetivos de cualquier empresa.

El estudio de los valores personales es de vital importancia en el

desarrollo de la PEA.
Se observo con el estudio de las fortalezas y debilidades identificadas en

esta area que anteriormente en la superintendencia no se tenia experiencia en

cuanto a la Planificacién Estratégica Aplicada.
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La importancia en la elaboracion de un presupuesto justo para la

superintendencia.

El andlisis permitié determinar las debilidades y fortalezas internas de GP-
PDM y se demostréo la disposicion a mejorar la situacion mediante el

proceso de la PEA.

Lograr a corto plazo la elaboracion de la descripcion de los cargos y una
evaluacion general de la fuerza laboral, elevar a los niveles superiores de
PDVSA la mejora en la remuneracién por concepto de sueldos y salarios de
empleados.

Tabla 14. Hoja de trabajo del andlisis interno.

HOJA DE TRABAJO DEL ANALISIS INTERNO
Areas analizadas: Activos, Soporte en Sitio y Requerimiento
Superintendencia Gestion de la Plataforma area Punta de Mata

Gerencia Automatizacion Informéatica Telecomunicaciones

FORTALEZAS DEBILIDADES
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Personal joven y profesional.
Personal con alta sensibilidad

social.
Sano ambiente laboral vy
armonico.

Personal capaz de cumplir con
las tareas asignadas.
Eficiencia en el control
administrativo.

Excelente relacion con otras
organizaciones forman
parte de PDVSA.

Total apoyo de la Gerencia AlT.

que

Disponibilidad de convenios
con entes educativos
nacionales para incorporar

recursos laborales externos que
ayudan a alcanzar las metas de
la organizacion.

Alto compromiso social.

Disposicion  para implantar
cambios que introduzcan
mejoras en los procesos

internos de la superintendencia
GP-PDM

Dependencia tecnoldgica.
Inexistencia  de un
estratégico de GP-PDM.

plan

Falta de plan de desarrollo
personal.

Carencia de disponibilidad de
recursos financieros.

Falta de descripcion de cargos
del
adiestramientos.

personal y de

Poca flota vehicular.
Ausencia de valores personales
gue sean congruentes con los
valores de PDVSA.
Carencia de espacio fisico en
GP-PDM,

infraestructura de

asi como de
telecomunicaciones.

Carencia de un plan de negocio
en GP-PDM.

No se realiza una adecuada
planificacion de las actividades.
Déficit de personal.

Falta de propuestas formales
para llevar a cabo planes de

desarrollo social.

Objetivos a lograr mediante las implicaciones de la PEA
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Las debilidades encontradas en el area pueden convertirse en fortalezas,
ya que las mismas podrian subsanarse con la aplicaciéon de la PEA en la

superintendencia.

Lograr una asignacion justa del presupuesto anual.

En definitiva, se debe llegar al cambio total de los valores del personal

existente.

3.10.2 Andlisis Ambiental o Externo

Oportunidades y amenazas externas de la Superintendencia GP-PDM

El segundo aspecto importante estudiado en la fase de auditoria del
desempefio fue el mundo externo de la organizacién. En esta fase concluyo
informacion acerca de las fuerzas externas que puedan impactar en las metas
de la organizacion. Se estudi6 a competidores, proveedores, mercados y
clientes, asi como las tendencias econdmicas, las condiciones del mercado
laboral y las regulaciones gubernamentales, tomando en cuenta todos los

niveles que puede influir en la superintendencia de forma positiva o negativa.

Se puede concluir que ninguna empresa funciona en el vacio; la
superintendencia no cumpliria con sus metas sin la satisfaccién de sus clientes
o consumidores de sus esfuerzos, como lo son los usuarios que realizan las

solicitudes.

Las oportunidades y amenazas externas de la superintendencia fueron

identificadas en la tabla 15.
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Tabla 15. Hoja de trabajo del andlisis externo.

HOJA DE TRABAJO DEL ANALISIS EXTERNO

Areas analizadas: Activos, Soporte en Sitio y Requerimiento

Superintendencia Gestion de la Plataforma area Punta de Mata

Gerencia Automatizacion Informéatica Telecomunicaciones

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Apoyo y reconocimiento de la
Corporacion y del Gobierno
Nacional.

Gerencia de alta importancia
para el pais, lo que facilita la
identificacion 'y motivacion
para formar parte del mismo.
Implantacion de las mejores
practicas y tecnologia de punta
a nivel mundial en materia de
informacion y comunicaciones
en el area de hidrocarburos.
Implantacion de wuna cultura
organizacional basada en las
TIC.

Incorporacion de nuevos
modelos que
académicos, PYMES, EPS vy

aporten

integren entes
cooperativas, que
recursos adicionales para el
desarrollo integral de la zona y

del pais.

Deficiencia en la comunicacion
entre los procesos internos de
AIT.

Falta de control y seguimiento
presupuestario por parte de los
niveles supervisores en cada
gerencia de PDVSA.

Personal de reciente ingreso a
PDVSA con desconocimiento de
las normas de la empresa.
Mediana conciencia de la fuerza
labor PDVSA en el uso de los
activos de la empresa.

Alto
personal en PDVSA.

nivel de rotacion del
Problemas sociales a causa de
intolerancia politica, falta de
apoyo de gobiernos locales,
existencia de problemas en las
comunidades por la deficiencia
servicios

en los publicos,

delincuencia, carencia de
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Cambio del esquema infraestructura (vial, hotel vy

tradicional del negocio hacia un vivienda).

esquema integral y de Dispersion geogréfica de las
colaboracion. areas donde quedan oficinas de
Disponibilidad de convenios PDVSA.

con entes educativos Poca existencia de proveedores
nacionales para incorporar locales y falta de compromiso por
recursos laborales externos que parte de los existentes.

ayuden a alcanzar las metas de

la organizacion.

Implicaciones para el proceso de la Planificacion Estratégica Aplicada.
En el analisis se detectd la posibilidad de contar con proveedores

externos dispuestos a transferir tecnologia.

En el estudio se pudo contemplar la disposicion que existe en la alta

gerencia de contar con su apoyo para el logro de los objetivos.

La integracién de nuevos modelos como entes académicos, PYMES, EPS
y cooperativas que aporten recursos adicionales para el desarrollo integral de la

zona y del pais.

Objetivos a lograr mediante las implicaciones de la PEA
Para la formulacién de estrategias en el area, se debe considerar la opcién
de promover la estructuracion de una cadena de suministros diversificada,

dirigida a apoyar el desarrollo de tecnologias nacionales, apoyandose en los
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proveedores foraneos dispuestos a realizar transferencias de su propia

tecnologia.

Luego del andlisis se evidencio el apoyo que le proporciona la gerencia al

desarrollo de la PEA para el logro de los objetivos.

En la formulacién de acciones estratégicas se debe considerar la opcién

que disponga de los recursos financieros, con el apoyo de la alta gerencia.

Al realizar la auditoria externa, el factor competitivo no se considero, ya
gue GP-PDM es la encargada de satisfacer las necesidades de servicios y
productos de tecnologia informatica a los usuarios del Distrito Social Norte, y
ésta no logra competir con ninguna otra. Por tal razon, se dedujo que el factor
competitivo no ha sido de importancia para la realizacion de la auditoria

externa.

3.10.3 Sistema de Seguimiento a los ICE

En la auditoria del desempefio interno se requiere de la validacion y
estudio de diversos indicadores de desempefio, 0 lo que es lo mismo, un

analisis general del desempefio reciente de GP-PDM.

En el modelo de la hoja de trabajo de la tabla 16, se recopilan los datos
gue se necesita evaluar para medir el desempefio actual de GP-PDM. Los
indicadores criticos de éxito que se conceptualizaron en la etapa del disefio de

la estrategia de negocios son los datos a evaluar en esta parte.

Tabla 16. Hoja de trabajo para la compilacién de datos para medir rendimiento

interno.
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DATOS

RESPONSABLE FECHA LIMITE
COMPILADOS

Satisfaccion del José Rivero/Mercedes Semana del 18 al 24 de
usuario Acuia Julio de 2005

Contar con una Damelis

infraestructura Torres/Mercedes Acuiia Semana del 25 al 31 de

Julio de 2005

adecuada

Expansién del Omar Semana del 1 al 7 de
servicio Rodriguez/Mercedes Acuia Agosto de 2005

El recurso Ramaén Vegas/Mercedes Semana del 8 al 14 de
humano Acuia

Agosto de 2005

En el estudio del indicador de la satisfaccion del usuario (ver Anexo F) se
encontraba José Rivero, quien es miembro del equipo de planificacion y junto
con el autor del trabajo obtuvieron los resultados de este indicador. Se
considero el numero de requerimientos realizados diariamente a los que se les
hizo un seguimiento a través de la herramienta SICSES, la cual es una
aplicacion cliente/servidor. La funcionalidad del SICSES consiste en la emision
de 6rdenes de atencion a usuarios y en el control de la solucién de las mismas,
facilitando la gestion y operatividad de los sistemas e infraestructura de

informacion de la empresa.

El analisis del indicador infraestructura adecuada y un stock de partes
electronicas estuvo a cargo del autor y de Damelis Torres. Aqui se pudo
comprobar que, al no disponer oportunamente del hardware y software
necesarios, el tiempo de respuesta a la atencion al cliente, aumentaria; asi
como el espacio fisico necesario para que los analistas puedan realizar las
labores de trabajo en cuanto a la realizacién de los mantenimientos de las

computadores de escritorio y portatiles e impresoras, entre otras.

87



La evaluacion de la expansién del servicio fue llevada a cabo por la
autora y Omar Rodriguez. Aqui se pudo demostrar una vez mas gue existe una
falta de integracion al trabajo y evasion de responsabilidades por la inexistencia
de analistas con valores bien definidos. También carecen de la disponibilidad de
vehiculos, ya que la distancia que existe entre las diferentes zonas de atencion
donde se encuentran los usuarios con requerimientos, son distantes. Es por
esto que se hace imprescindible contar con vehiculos ruasticos, ya que la
mayoria de las contingencias por atender, son en los taladros los cuales quedan

en zonas lejanas y con vias de comunicacion sin asfaltar.

La evaluacion al indicador recurso humano es una variable cualitativa y se
mostré de manera desfavorable, ya que los empleados se sienten limitados por
no poseer las competencias necesarias para los cargos ocupados, hecho que
se presenta por no existir una clara descripciones de las competencias
requeridas para el puesto. La evaluacién estuvo a cargo de Ramén Vegas y
Mercedes Acuia.

En la tabla 17 se observa que la posicion actual de GP-PDM no era muy
favorable. Fue aqui cuando se comenzaron a identificar las brechas existentes

entre la situacién actual y la deseada.

Tabla 17. Hoja de trabajo del andlisis interno de las lineas de negocios de la
Superintendencia GP-PDM

INDICADORES CRITICOS

| ESTADO ACTUAL
DE EXITO
e Satisfaccion del usuario e Se cuenta s6lo con un 40% de casos
resueltos
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e Contar con una infraestructura e Hacinamiento en oficinas. De los

adecuada y un stock de partes requerimientos realizados el 70% son
electrénicas. de partes y equipos
e Expansion del servicio e Se cuenta sb6lo con 20% de

disponibilidad de vehiculos y 40% de
analistas para cubrir los casos

quienes carecen de valores definidos.

e Recurso humano e Esta variable no fue muy favorable,
ya que el empleado no se siente
satisfecho. Tiene falta de integracién
al trabajo y evade responsabilidades
por la inexistencia de manuales de

descripcidn de cargos.

Tabla 18. Hoja de trabajo del andlisis interno en el cual se hace una

comparacion entre el estado actual vs. el estado deseado.

INDICAD
ORES F ESTADO
ESTADO ACTUAL COMENTARIOS
CRITICOS DE ECHA DESEADO
EXITO
Satisfacc Se cuenta solo con j Que la atencion Disponer
i6n un 40% de casos resueltos ul-05 de los del 90% de los
del usuario requerimientos, sea casos resueltos

con un tiempo de
repuesta menor a 10

horas
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Contar
con
una

infraestructura

adecuada y un
stock de partes

electrénicas.

Expansio
n

del
servicio

Recurso

humano

Hacinamiento en
oficinas. De los
requerimientos realizados el
70%

son de partes vy

equipos

Se cuenta soélo con
20% de disponibilidad de
vehiculos y 40%

de analistas para

cubrir los casos

Variable no

muy favorable,

el empleado

se siente
insatisfecho,

con falta de
integracion

al trabajo, evasion de

responsabilidades

ul-05

go-05

go-05

Se requiere de la
disponibilidad de un
stock de partes vy

repuestos

Se debe contar
con vehiculos en buen
estado, asi como con
fuerza laboral acorde
con la requerida y que
tenga unos valores
definidos acordes con

los de la corporacion

La motivacién

del empleado es un

factor importante. Ya
que les permite
mantenerse

incentivados e
integrados, lo  que
repercute en la

productividad de los
mismos y en las

actividades realizadas

Contar
con un 90% de
existencia en
inventario. Asi
como espacio de

oficina

Flota
vehicular
disponible,  asi
como reclutar,
seleccionar y
desarrollar el
personal segun
las

competencias.

Personal
motivado con
100% de sus
valores bien
definidos y
alineados a los
existentes en
PDVSA

Este panorama se detalla con mas claridad en el cuadro de la tabla 18, el

cual muestra los indicadores criticos de éxito, el nivel actual y el nivel deseado

para la superintendencia.

En la tabla 18 se pueden observar mas detalladamente las brechas

existentes entre la situacion actual y la situacion deseada.
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3.10.4 Perfil Estratégico Presente en GP-PDM

El siguiente paso en la fase de auditoria de desempefio fue evaluar el
perfil estratégico actual de GP-PDM. Aqui se tomaron en cuenta cuatro
factores, los cuales fueron: el nivel de creatividad de GP-PDM,; la utilizacion
previa en la construccion del futuro en forma proactiva; orientacion hacia la

toma de riesgos; y la posicion competitiva.

Al analizar la tabla 19 se deduce que no existe diferencia entre el perfil
estratégico disefiado en la fase de disefio de estrategia de negocios y el perfil

estratégico actual de GP-PDM.

3.10.5 Andlisis de Recursos

Una vez terminada la implementacion del sistema de seguimiento
necesario para monitorear el analisis de las LDN, la atencion se concentré en
los recursos del sistema en general, para posteriormente analizar la cultura

organizacional existente en la superintendencia.

Tabla 19. Perfil estratégico presente en GP-PDM

PERFIL OBSERVACION
ESTRATEGICO
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Nivel de creatividad

Construccion del
futuro en forma proactiva

Orientacion hacia la

toma de riesgos

Posicion competitiva

Luego de evaluar los ICE y el rendimiento de GP-
PDM, se puede afirmar que la creatividad generada para
establecer las LDN lograria una organizacion integral con

los verdaderos valores de PDVSA

Se deben reforzar los valores existentes, para asi

lograr apalancar el éxito de GP-PDM, y el de la corporacion

Se determind que el riesgo que afronta GP-PDM es:

la inclusion de un ente externo para atender el area de AIT

El Unico en ofrecer el servicio de productos de
tecnologia informéatica es GP-PDM, para cubrir las areas de

Punta de Mata, El Tejero y Santa Barbara

Se realiz6 un estudio de los aspectos organizacionales, de la informacion

existente, del espacio fisico y equipamiento y de las operaciones, con la

finalidad de apoyar las LDN. Cabe destacar que en el analisis se incluyo la

informacion y la evaluacion de los recursos.

3.10.6 Andlisis del Aspecto Organizacional

Personal con valores organizacionales deébiles no acordes, con los

verdaderos valores de PDVSA.

El inventario de los activos informaticos se encentra desactualizado. No

existe una base de datos precisa.
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Hay carencia de vehiculos para atender los casos generados.
Falta de personal para cubrir las necesidades de servicio. El existente se

encuentra desmotivado por las diferentes irregularidades que existen en el area

del Recursos Humanos.

3.10.7 Andlisis del aspecto de informacion

Se constato la carencia de un sistema de identificacién de equipos. Los
mismos estan codificados con etiquetados muy viejas y no existe control en la

correlacion numérica que los identifica.

No existen manuales especificos para la descripcion y definicion de

cargos.

3.10.8 Andlisis del Aspecto Fisico y el Equipamiento de Oficinas

Los analistas no poseen una infraestructura o espacio fisico suficiente,

acorde con lo requerido.

Carencia en la compra de materiales como componentes electrénicos

3.10.9 Andlisis del Aspecto Operacional

No existe una planificacion de las actividades operacionales.
Se tiene un tiempo de respuesta muy alto para la solucion de los casos

generados por los usuarios.
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3.10.10 Cultura Organizacional

La etapa de la auditoria de desempefio constituyé el tiempo en el cual se
tuvo la oportunidad de examinar la cultura organizacional de la
superintendencia. Cuando se inicia esta fase, ya se ha realizado gran parte del
analisis de la cultura organizacional en general asi como de la cultura particular

de la superintendencia.

En la fase de busqueda de valores se determind que la cultura
organizacional que se genera en la Superintendencia GP-PDM era una cultura
débil (Robbins, 1999). En esta cultura no se comportan con firmeza los puntos
clave, de la organizacién. No se ejerce gran influencia sobre el personal; es
decir, no esta claro qué es o no importante. Se puede destacar que hay poca
intensidad y diversidad de valores. La gerencia centra mas su atencion en la

produccion y muestra escaso interés en el personal.

3.11 Consideraciones para Aplicar en esta Fase la Auditoria del
Desempeiio de GP-PDM

La informacién recogida en este analisis interno fue transmitida a la
gerencia de inmediato, para que actuara sobre las debilidades identificadas. La
gerencia no puede permitir que estas debilidades continden sin realizar ninguna

accion durante meses a medida que progrese la planificacion.

3.12 Anélisis de brechas existentes en GP-PDM
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El analisis de brechas es una evaluacion entre la informacién generada
durante la auditoria de desempefio y cualquier otra que se requiera para
efectuar el plan estratégico de una organizacion. Este andlisis exige el
desarrollo de estrategias especificas para cerrar cada brecha identificada.

Esta fase constituyd la etapa decisiva en el proceso de Planificacion
Estratégica Aplicada. Durante el andlisis, el futuro deseado de Ila
superintendencia se compara con la condicion existente desarrollada durante el
disefio de la estrategia del negocio. Por lo general, las opciones para cerrar las
brechas se encontraron en una categoria de crecimiento o de atrincheramiento.
Si la brecha entre la situacion existente y la situacion deseada parece ser
demasiado amplia para cerrarla, se debe redefinir el futuro deseado o

desarrollar soluciones creativas para cerrarla.

Cada fase del modelo de PEA presenta etapas dificiles, y por lo general, el
andlisis de brechas constituye el momento de la verdad, el cual puede
trastornar y desanimar incluso a los miembros mas impasibles del equipo de

planificacion.

En el analisis de brechas se realiz6 un examen detallado de la distancia
existente entre cada elemento del disefio de la estrategia de negocio y la
situacion actual de GP-PDM, revelada en la fase de auditoria de desemperio.
En este analisis se evaluaron cinco factores presentes. Los cuales responden a
los siguientes cuestionamientos: ¢Cémo se compara el perfil estratégico
deseado con el actual?, ¢De qué forma se ajustan las lineas de negocios
existentes, tanto actuales como planteadas, para su alineacion?, ¢En cudl de
los actuales indicadores criticos de éxito se halla la organizacion y qué
significado tiene para la capacidad de la empresa ejecutar otros nuevos?,

¢,Cuales son las estrategias actuales y qué significado tienen para la capacidad
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de la empresa ejecutar otras nuevas?, y ¢Qué tan diferente es la cultura

existente de la que se espera lograr?.

¢, Cudl es la diferencia entre el perfil estratégico deseado y el existente?

Al comparar y analizar el perfil estratégico disefiado en la fase de disefio
de estrategia de negocio con el perfil identificado de GP-PDM en la fase de
auditoria de desempernio, se observé que no existe discrepancia en el disefio de
ambos perfiles, razén por la cual se consideré que no existia ninguna brecha

por cerrar.

¢,De qué forma se ajustan las lineas de negocios existentes, tanto actuales
como propuestas?

La Superintendencia GP-PDM presenta unas lineas de negocios que se
encuentran en una posicion critica, como se determind en la fase de auditoria
de desempefio. En la interrogante siguiente se plantea el analisis de los
indicadores criticos de éxito y se examina con mas detalle esta situacion,
ademas se formulan estrategias especificas para cerrar las brechas

identificadas.

¢En cudl de los existentes indicadores criticos de éxito se haya la
organizacion y qué significado tiene para la capacidad de la empresa ejecutar

otras nuevas?

Los indicadores criticos de éxito permiten a GP-PDM hacer el
seguimiento al progreso en cada linea de negocio. Seguidamente se detalla la
situacion actual de GP-PDM, con base a los ICE identificados en la fase de

disefio de estrategia de negocio.
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3.12.1 Situacion de las LDN de la Superintendencia GP-PDM

Los activos informaticos: la gran mayoria no estad inventariado. La
informacion de ellos estd desactualizada, poseen etiquetas muy viejas. Existe

un 80% de registros no actualizados en la base de datos.

Soporte en sitio a las diferentes organizaciones de la corporacion: los
analistas se sienten limitados, ya que no poseen las herramientas necesarias
(partes y equipos electronicos, transporte) en tiempo real para solventar los
casos. Todos estos factores contribuyen a que el tiempo de respuesta sea de

mas de 10 horas.

Espacio fisico y equipos de oficina: existe hacinamiento en el personal.
Adicionalmente, el espacio fisico para realizar las labores de reparacion de los
equipos informaticos es limitado. Ademas, el espacio existente carece del

mobiliario acorde con el establecido para un laboratorio de informatica.

El recurso humano: los funcionarios carecen de entusiasmo por el trabajo,
no se han integrado a sus labores, muestran evasion de responsabilidades y
poseen unos valores desfasados, no acordes con los verdaderos valores de
PDVSA.

Al analizar lo anteriormente descrito, se presenta un plan para desarrollar
la optimizacion de los procesos de la Superintendencia GP-PDM. Para ello se

considero los siguientes factores:

Tiempo disponible para lograr alcanzar los indicadores criticos de éxito:

dos (2) afios.
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Meta general: lograr la integracion de los procesos de la Superintendencia
GP-PDM, mediante el desarrollo de valores bien definidos y por brindar
satisfaccion en las necesidades de servicios y productos de tecnologia

informéatica.

Tiempo de respuesta hacia los requerimientos realizados por los usuarios:
es muy alto. La intencién es bajar ese tiempo de respuesta, a uno menor a 10

horas para solucionar contingencias.

Registro de los activos informaticos: la gran mayoria de los activos no
estan inventariados. Un 80% de los registros de bases de datos esta

desactualizado.

Recurso financiero: la Superintendencia GP-PDM presenta una deficiencia
en relacién a este recurso. Para el logro de la misién formulada, es necesario
contar con mas recursos.

El factor recurso humano: en la Superintendencia GP-PDM no existe una
definicion clara de las actividades relacionadas con las competencias que
permitan el logro efectivo y eficiente de las actividades relacionadas con los
cargos. Se debe realizar una revision de la fuerza laboral, asi como la formacion

de valores comprometidos con PDVSA.
Los factores antes descritos se consideraron como la totalidad de las
dimensiones del disefio de la estrategia de negocio y de los aspectos de la

auditoria de desemperio para GP-PDM.

¢,Cudles son las estrategias existentes y qué significado tiene para la
capacidad de la empresa ejecutar otras nuevas?
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Se determindé que la estrategia necesaria para GP-PDM es crear una
organizacion con un recurso humano que posea unos valores sdlidos y
comprometidos con los valores de PDVSA, los cuales contribuyan a la
satisfaccion de las necesidades de servicios y productos de tecnologia

informatica para la principal corporacion energética del estado venezolano.

Esto se llevaria a cabo al reclutar, seleccionar, evaluar y desarrollar el
recurso humano, segun las competencias requeridas por el perfil del cargo, con
unos valores acordes con los establecidos en la corporacion. Ademas falta la
actualizacion de los activos informaticos; la reduccién de los tiempos de
respuesta a los requerimientos de los usuarios; contar con un stock de partes y

equipos y disponer de un area fisica acorde a las necesidades de GP-PDM.

¢, Qué tan diferente es la cultura existente de la que se requiere?

La cultura organizacional representa un patrén complejo de creencias,
expectativas, ideas, valores, actitudes y conductas, compartidas por los
integrantes de una organizacion. Se refiere a un sistema de significados
compartidos por parte de los miembros de una organizacion y que distingue a
una de otra. La cultura organizacional no es mas que como se hacen las cosas
en GP-PDM.

Se determindé que la cultura organizacional que se genera en la
Superintendencia GP-PDM es una cultura débil, donde no actian con firmeza
los puntos claves de la organizacién. Los puntos clave no tienen gran influencia
sobre el personal; es decir, no se esta claro de que es importante 0 no. Se
puede destacar también que hay poca intensidad y diversidad de valores. La
gerencia centra mas su atencién en la produccién y muestra escaso interés en

su personal.
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La cultura que se espera para GP-PDM es una cultura fuerte, la cual se
caracteriza por aceptar con intensidad los valores claves de la empresa,
asumiéndolos con mayor compromiso. Dependiendo de esto mas fuerte sera la

cultura.

Se puede decir que las brechas detectadas entre la situacion existente y
la situacién deseada son las siguientes: el recurso humano de GP-PDM; la
tecnologia aplicada; la base de informacion actualizada y la cultura

organizacional.

En la presente investigacion se desarrolla un plan estratégico para
satisfacer las necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica
para el area de Punta de Mata, Santa Barbara y El Tejero. Se ofrecen
soluciones seguras y confiables, ademas de una excelente atencion, basada en
un trato personalizado, cordial y amable con cada usuario. En consecuencia, los
planes de accion para el cierre de brechas detectadas en las lineas de negocios
se desarrollan en el capitulo siguiente, donde se formulan las estrategias
necesarias para alcanzar las metas planteadas por el equipo de planificacion

estratégica.
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CAPITULO IV:
RESULTADOS

La integracion de los planes de accion y la planificacion de contingencias
se realiz6 después de haber desarrollado la fase de analisis de brechas en la
Superintendencia GP-PDM. En esta fase se organizaron los planes de accion

detallados para cada una de las lineas de negocios.

A continuacién se presentan las estrategias, los objetivos a lograr, y las
etapas que se cumplieron con las estrategias planteadas en la formulacion del

plan.

Estrategia 1

Desarrollo del mercado.

Controlar los activos informaticos de la corporaciéon en cuanto a ubicacion,
requisicion y garantia para garantizar una confiabilidad de la data en un 95%,
obteniendo una informacion fidedigna sobre nuestro mercado potencial y sus

necesidades de atencion.

Objetivo a lograr: mantener de forma exacta, permanente y actualizada la
informacion de todos los activos que conforman la plataforma tecnolégica

soportada por AIT, a lo largo de su ciclo de vida.

Las actividades a cumplir son:

Actualizar el inventario de forma dinamica a través de un conteo fisico de
los activos de AIT, mediante una planificacién coherente. La implantacién de un
sistema de gestion de la configuracién que soporte dicho inventario, con la

aplicacién de politicas y procedimientos, y una actualizacion permanente.
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Identificar y registrar los elementos de la configuracién a controlar, que
incluyan la estructura, la ubicacién, las interrelaciones, la documentaciéon y los

custodios.

Controlar la actualizacion permanente del inventario (en almacén y en
base de datos) mediante la incorporacion de garantias, mudanzas vy
desincorporacion de activos de AIT. Mantener el control de los cambios con
aplicacién de normas y politicas al incorporar, modificar, reemplazar o eliminar

cualquier elemento, con la documentacion de control exigida.

Comprender la identificacion, control y actualizacibn de elementos de
capitalizacion de activos con su respectivo valor financiero intrinsecos en el

inventario.

Generar reportes actualizados del inventario y de configuraciéon de forma
actualizada para cada uno de los elementos controlados, incluyendo la

informacion histoérica de su ciclo de vida.

Verificar y auditar el activo de manera que se permita validar la

consistencia de lo registrado en la configuracion con lo existente.

Identificar, administrar, evaluar y documentar el cambio en la plataforma
de AIT.

Monitorear todas las actividades requeridas para la implantacion de

cambios a la plataforma, que potencialmente afecten el ambiente de desarrollo

o la produccion en PDVSA.
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Estrategia 2

Concentrar los servicios existentes brindando soporte en sitio a las
diferentes organizaciones de la corporacion en lo relativo al mantenimiento de
equipos informaticos, e instalacion y mantenimiento de aplicaciones mediante la

cartelera de casos de la herramienta SICSES.

Objetivo a lograr: gestionar eficazmente las solicitudes del usuario sobre
servicios de Automatizacion Informéatica y Telecomunicaciones, a fin de
satisfacer sus necesidades, asegurando la continuidad operativa del ambiente

de trabajo y los niveles de productividad y calidad.

Las actividades de la estrategia seran:

Recibir y atender las solicitudes de los servicios de AIT de los usuarios.
Monitorear el registro de la solicitud, sus cambios de estado, la
documentacion, el seguimiento, analisis y solucién y el cierre de solicitudes de

servicios.

Atender oportuna y efectivamente las solicitudes que se reciban

relacionadas a problemas y requerimientos.

Mantener la informacion bésica de los usuarios de los servicios de AIT y

la completa descripcion de los servicios solicitados.

Identificar y mantener actualizada la base de datos de usuarios.

Recibir y atender las solicitudes de los usuarios sobre servicios de AIT.
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Solucionar satisfactoriamente los casos con un tiempo de respuesta

menor a 10 horas.

Estrategia 3

Optimizar los costos elaborando las especificaciones detalladas del
requerimiento y negociacion de los activos informaticos a ser adquiridos por la

corporacion.

Objetivo a lograr: evaluar el comportamiento y tendencias de los
requerimientos, para asi identificar oportunidades de mejoras de los procesos

del usuario, a fin de agregar valor a la corporacion.
Las actividades de la estrategia seran:
Elaborar detalladamente las especificaciones técnicas del requerimiento y

negociar prioridades, tomando como base la cartera de requerimientos.

Efectuar reuniones con las organizaciones para identificar las areas de

atencion.

Evaluar y recomendar tecnologia informatica, para asi guiar al usuario con

las mas eficientes.

Hacer seguimiento a adquisicién de bienes (la procura) con el sistema

Sap, para ver el estatus del requerimiento e informarle al usuario.

Realizar evaluaciones técnicas a la adquisicion del hardware y software de
AlT.
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Llevar un control de las licencias de software (nombre y cantidad de

licencias, entre otras).
Ejecutar revisiones de la calidad del producto.
Llevar un control de los usuarios a quienes se les ha instalado licencias.
Coordinar actividades con las disciplinas de AIT (automatizacion,
informatica y telecomunicaciones) para implementar las nuevas versiones de

software.

Realizar pruebas de funcionalidad de las licencias antes de instalarlas al

usuario.

Realizar la gestibn de adquisicion de nuevas licencias y su

mantenimiento.

Coordinar y ofrecer talleres de adiestramiento de aplicaciones

corporativas a las demas gerencias.

Validar, crear y dar permisologia a las cuentas de las diferentes

aplicaciones corporativas.

Estrategia 4

Reorganizar la estructura organizativa, elaborando las descripciones de

cargos del personal inmerso en la misma (ver Anexo H).

Objetivo a lograr: establecer a través de la descripcion de cargo, las

funciones reales de acuerdo a las necesidades de cada cargo
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Las actividades de la estrategia cuatro seran:
Definir todos los cargos y perfiles del personal perteneciente a la
estructura de la Superintendencia GP-PDM.

Superintendente de gestion de la plataforma

Educacién formal: profesional universitario en el area de ingenieria
electrénica, ingenieria de sistemas, computacion o carrera afin. Promedio de
doce afios de experiencia en el ejercicio de la carrera, ocupando posiciones
supervisorias en el area TIC y con un lapso minimo de siete afios en la industria

petrolera.

Conocimientos: evaluacion y control de proyectos; administracion
financiera; lineamientos y normativas corporativas; vision estratégica; manejo
del cambio y las relaciones interpersonales; capacidad para la administracion
de los recursos humanos y financieros y un conocimiento general del negocio

petrolero.

Habilidades, destrezas y actitudes: Identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacion, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al

cliente y vocacion al servicio.

Entre las funciones se mencionan:
Dirigir las acciones requeridas para coordinar, controlar y ejecutar 6rdenes
de trabajo asociadas a continuidad operativa, a fin de garantizar la prestacion

de servicios segun los acuerdos con el usuario.
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Coordinar la participaciéon en la ejecucion de controles de cambio y
procesos de actualizacion tecnoldgica de base de datos y sistemas operativos;
asegurar que se generen las acciones preventivas para que no haya impacto al

usuario y garantizar la continuidad operativa.

Dirigir la coordinacién, control, asignacion y distribucion del recurso
humano del érea, a fin de garantizar el personal requerido para la operacion,
proyectos y propuestas que atiendan las necesidades de los usuarios y

cumplan con la prestacion del servicio acordado.

Promover el desarrollo y mejoramiento continuo del talento humano
adscrito al departamento, mediante la participacion activa en la evaluacién y
certificacion de los planes de capacitacion del personal, la medicion del
desempernio, el desarrollo de carreras, las sucesiones y promociones, a fin de
contribuir con la optimizacion de los procesos y garantizar la calidad del servicio

prestado.

Participar en la elaboracion, seguimiento y control del presupuesto de
operaciones del departamento, a fin de garantizar una gestién eficaz y eficiente
en el manejo de los recursos, mediante el andlisis de necesidades y gastos, y el

seguimiento de la ejecucion real del mismo.

Participar activamente en los programas de eventos sociales promovidos

por la corporacion.

Supervisor de soporte en sitio.

Educacién formal: profesional universitario en el area de ingenieria
electrénica, ingenieria de sistemas, computacion o carrera afin. Promedio de
seis aflos desempefando diferentes roles en el area TIC, y con un lapso

minimo de tres afios en la industria petrolera.
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Conocimientos: lineamientos y normativas corporativas;  vision
estratégica; manejo del cambio y las relaciones interpersonales; capacidad para
la administracion de los recursos humanos y financieros y un conocimiento

general del negocio petrolero.

Habilidades, destrezas y actitudes: identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacion, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al

cliente y vocacion al servicio.

Las funciones a realizar seran:
Coordinar, controlar y ejecutar érdenes de trabajo asociadas a continuidad
operativa, a fin de garantizar la prestacion de servicios segun los acuerdos con

el usuario.

Participar activamente en la ejecucién de controles de cambio y procesos
de actualizacion tecnoldgica de base de datos y sistemas operativos; asegurar
gue se generen las acciones preventivas para que no haya impacto al usuario, y

garantizar la continuidad operativa.

Coordinar y controlar la asignacion y distribuciéon del recurso humano del
area, a fin de garantizar el personal requerido para la operacion, proyectos y
propuestas y atender las necesidades de los usuarios y cumplir con la

prestacion del servicio acordado.

Definir los planes de capacitacion del personal de soporte en sitio,

mediante la deteccibn de necesidades de adiestramiento, la evaluacion de
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desemperio y los planes de desarrollo de carreras, a fin de contribuir con el

mejoramiento continuo del recurso humano y de la organizacion.

Participar en la elaboracién, seguimiento y control del presupuesto de
operaciones del departamento, a fin de garantizar una gestion eficaz y eficiente
en el manejo de los recursos, mediante el andlisis de necesidades y gastos, y el

seguimiento de la ejecucién real del mismo.

Participar activamente en los programas de eventos sociales promovidos

por la corporacion

Analista de soporte en sitio
Educacion formal: profesional TSU en informéatica, ingeniero de sistemas o
licenciado en computacion. Entre cero y dos afios de experiencia en la atencién

a usuarios en el &rea de tecnologia de informacion.

Conocimientos: manejo del cambio y las relaciones interpersonales;

conocimiento general del negocio petrolero.

Habilidades, destrezas y actitudes: identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacién, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al
cliente y vocacion al servicio.

Son sus funciones las siguientes:

Apoyar en la ejecucion de oOrdenes de trabajo asociadas a continuidad
operativa, a fin de garantizar la prestacion de servicios segun los acuerdos con

el usuario.
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Apoyar en la ejecucibn de controles de cambio y procesos de
actualizacion tecnoldgica de base de datos y sistemas operativos; asegurar
gue se generen las acciones preventivas para que no haya impacto al usuario, y

garantizar la continuidad operativa.

Canalizar las solicitudes no solucionadas, con los equipos de atencion
apropiados, con la finalidad de garantizar la atencién al usuario, cumpliendo con
los estandares de calidad y eficiencia, asi como con los niveles de servicio

acordados.

Documentar adecuadamente la solucion aplicada a los casos generados
en el sistema de registro de solicitudes, con el fin de proporcionar informacion
gue conduzca a mejoras en el servicio prestado, y colocar las recomendaciones

pertinentes en el registro de trabajo.

Apoyar en el monitoreo de los indicadores operacionales establecidos
por el departamento de soporte en sitio, a fin de identificar desviaciones y

mejorar la calidad del servicio.

Participar activamente en los programas de eventos sociales promovidos

por la corporacion.

Supervisor de activos
Educacién formal: TSU o licenciado en informatica o carrera afin.
Promedio de cuatro afios de experiencia en el area TIC, y con un lapso minimo

de tres afios en la industria petrolera.

Conocimientos: lineamientos y normativas corporativas; manejo del

cambio y las relaciones interpersonales; capacidad para la administracion de los
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recursos humanos y financieros y un conocimiento general del negocio

petrolero.

Habilidades, destrezas y actitudes: identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacién, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al

cliente y vocacion al servicio.

Seran sus funciones las siguientes:
Coordinar, controlar y ejecutar érdenes de trabajo asociadas a mudanzas
de data y equipos, a fin de garantizar la prestacion de servicios segun los

acuerdos con el usuario.

Garantizar la actualizacion y calidad del inventario de los equipos de AIT

existentes en el distrito.

Verificar la disponibilidad y calidad de la infraestructura fisica (espacio
fisico, seguridad de acceso fisico, aire acondicionado, electricidad, entre otros)

requerida para el almacenamiento de equipos.

Generar reportes relacionados con el inventario fisico de los equipos AIT
ubicados en las instalaciones, para la validacion del equipamiento instalado.
Realizar control y seguimiento a la salida y entrada de equipos AIT a las

instalaciones del distrito.

Definir los planes de capacitacion del personal de activos, mediante la

deteccion de necesidades de adiestramiento, la evaluacion de desempefio y los
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planes de desarrollo de carreras, a fin de contribuir con el mejoramiento

continuo del recurso humano y de la organizacion.

Participar en la elaboracion, seguimiento y control del presupuesto de
operaciones del departamento, a fin de garantizar una gestion eficaz y eficiente
en el manejo de los recursos, mediante el andlisis de necesidades y gastos, y el

seguimiento de la ejecucién real del mismo.

Participar activamente en los programas de eventos sociales promovidos

por la corporacion

Analista de activo
Educacion formal: TSU o licenciado en informéatica o carrera afin.
Promedio de dos afios de experiencia en el area TIC, y con un lapso minimo de

un afo en la industria petrolera.

Conocimientos: lineamientos y normativas corporativas; habilidad para el

manejo del cambio y las relaciones interpersonales

Habilidades, destrezas y actitudes: identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacién, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al
cliente y vocacion al servicio.

Las funciones:

Ejecutar 6rdenes de trabajo asociadas a mudanzas de data y equipos, a

fin de garantizar la prestacion de servicios segun los acuerdos con el usuario.

Actualizar el inventario de los equipos de AIT existentes en el distrito.
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Apoyar en la verificacion de disponibilidad y calidad de infraestructura
fisica (espacio fisico, seguridad de acceso fisico, aire acondicionado,
electricidad, entre otros) requerida para el almacenamiento de equipos.

Apoyar en la generacion de reportes relacionados con el inventario fisico
de los equipos AIT ubicados en las instalaciones, para la validacion del
equipamiento instalado.

Supervisor de requerimiento
Educacién formal: ingeniero, ingeniero en sistemas, licenciado en
computacion o carrera afin. Con promedio de cuatro afios de experiencia en el

area y con un lapso minimo de tres afios en la industria petrolera.

Conocimientos: lineamientos y normativas corporativas;, manejo del
cambio y las relaciones interpersonales; capacidad para la administracion de los
recursos humanos y financieros y un conocimiento general del negocio
petrolero. Toma de decisiones efectiva. Presupuestos, alineacion
organizacional, liderazgo, comunicaciéon efectiva, orientaciéon a la calidad de
resultados y procesos, creatividad y proactividad, conocimiento organizacional y
del negocios, conocimientos del avance tecnoldgico y técnicos, dominio del
proceso de negociacion

Habilidades, destrezas y actitudes: identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicacion, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al

cliente y vocacion al servicio.

Funciones:
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Planificar y elaborar conjuntamente con el supervisor del area el

presupuesto anual de la Superintendencia Gestion de la Plataforma.

Elaborar los planes de adiestramiento, asignaciones o transferencias del

personal.

Identificar los cierres de brechas.

Planificar vacaciones.

Evaluar al personal a su cargo, en conjunto con el supervisor inmediato.

Supervisar y monitorear las actividades del personal a su cargo.

Realiza métricas de la gestion.

Detecta desviaciones y toma las acciones correctivas oportunamente en la

ejecucion de la solucién de los requerimientos.

Analiza las vias de ejecucion de las mejoras identificadas y canaliza el
analisis y desarrollo de las propuestas con las organizaciones respectivas de
las areas.

Elabora las especificaciones detalladas del requerimiento y negociar

prioridades tomando como base la cartera de requerimientos.
Realiza una estimacién inicial del esfuerzo y recursos requeridos para
acometer el servicio y evaluar si la naturaleza y costo estimado del

requerimiento esta contemplado dentro de los lineamientos de la gerencia AIT.

Analista de requerimiento
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Educacion formal: ingeniero, ingeniero en sistemas, licenciado en
computaciéon o carrera afin. Con dos afios de experiencia en el area o en

similares.

Conocimientos: toma de decisiones efectiva, consciencia de costos,
alineacion organizacional, comunicacion efectiva con equipos, orientacion a la
calidad de resultados y procesos, creatividad, conocimiento organizacional,

dominio del proceso de negociacion

Habilidades, destrezas y actitudes: Identificacion con el pais y la
organizacion, liderazgo participativo, trabajo en equipo, flexibilidad,
comunicaciéon, orientacion al logro colectivo, actitud segura, iniciativa,
innovacion y creatividad, conciencia del deber social, sentido de patria,
ciudadania critica y transformadora, equidad/justicia, compromiso, orientacion al

cliente y vocacion al servicio.

Sus funciones seran las siguientes:

Elaborar las especificaciones detalladas del requerimiento y negociar
prioridades tomando como base la cartera de requerimientos.

Efectuar reuniones con los usuarios para identificar areas de atencién.

Apoyar al lider de requerimiento en la coordinacion de los equipos de

trabajo.
Hacer seguimiento al avance del programa de ejecucién de los
requerimientos para detectar desviaciones y tomar las acciones correctivas

oportunamente.

Evaluar y recomienda sobre productos de los diferentes proveedores.
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Ejecutar revisiones de calidad del producto.

Estrategia 5

Implantar una cultura de mantenimiento preventivo y correctivo de los
activos de la corporacion, con la finalidad de impulsar su vida util y asi
apalancar las actividades de funcionamiento, asegurando la continuidad de las

operaciones al desarrollar servicios no existentes en la superintendencia.

Objetivo a lograr: mantener operativa la infraestructura AIT en el area de
Punta de Mata, Santa Barbara y El Tejero.

Las actividades de la estrategia:
Elaborar y ejecutar los planes de mantenimiento en un 90%, cumpliendo
con las normativas de seguridad, orden limpieza.

Efectuar los respectivos controles de cambio a tiempo.

Asegurar en la elaboracion de la formulacién del presupuesto que los

planes de mantenimientos sean incluidos.
Garantizar la ejecucion de forma oportuna de las obras y servicios
contratados.

Mantener actualizada la plataforma tecnoldgica de escritorio.

Aplicar control de cambio a toda intervencidbn programada o de

emergencia en la infraestructura.
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Desarrollar una campafa publicitaria para la divulgacién de los programas

de mantenimiento preventivo.
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CONCLUSIONES

Los resultados de la aplicacion de la Planificacion Estratégica Aplicada
(PEA) segun el modelo de Goodstein y cols. (1998), para la Superintendencia
Gestion de la Plataforma area Punta de Mata, permiten resaltar las siguientes

conclusiones:

El equipo de planificacién al ejecutar la PEA en la superintendencia pudo
constatar que este modelo difiere de otros modelos existentes en cuanto a su
contenido, énfasis y procesos, integrando para ello las siguientes fases:
planeacion, busqueda de valores, formulacion de la misidn, disefio de la
estrategia del negocio, auditoria del desempefio y andlisis de brechas. Este
modelo de planificacion se fundamenta sobre cuatro diferencias con otros
modelos de planificacion estratégica, en relacion a: cultura organizacional,
busqueda de valores, el disefio de la estrategia de negocios, la integracion de

los planes de negocios con los planes funcionales.

La identificacion y redisefio de la misién de la Superintendencia GP-PDM,
permitio indicar la razon de ser de la misma, esencial para determinar objetivos

y formular estrategias.

En la fase de disefio de la estrategia del negocio, se evalud el éxito de la
organizacion en los negocios en los que participa. Se conceptualizé una serie
de escenarios futuros, para luego decidir cual de ellos se desea lograr. Aqui se
definieron las lineas de negocios, las cuales son: el control de los activos
informaticos, brindar soporte en sitio, y elaborar las especificaciones detalladas
del requerimiento, asi identificAndose los pro y los contra del desarrollo de las
lineas de negocios. También se establecieron los indicadores criticos de éxito,
las acciones estratégicas, y la cultura organizacional necesaria para lograr el

futuro deseado.
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Se llevo a cabo un estudio profundo y simultaneo tanto de las fortalezas
como de las debilidades internas de la empresa, y de aquellos factores externos
significativos que pueden impactar su futuro en forma positiva o negativa. Es
decir, las oportunidades y amenazas externas que afronta la superintendencia.
Esta informacion se utilizO para generar estrategias que conduzcan a la

organizacion a ser mas eficiente en sus servicios.

En la etapa de analisis de brechas, se compar6 el futuro deseado para la
superintendencia con la condicion existente que se observo en el disefio de la

estrategia de negocios.
Finalmente, a través de la formulacién estratégica se definio el conjunto de

estrategias que integraran el plan final, asi como los objetivos a lograr, y las

actividades a cumplir.
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RECOMENDACIONES

En funcion de las conclusiones a que se llegd en el presente trabajo, se

plantean las siguientes recomendaciones:

Que se ejecuten de forma inmediata cada una de las estrategias
formuladas en el disefio del plan propuesto para la Superintendencia Gestion de
la Plataforma, area Punta de Mata, una vez la organizacion desarrolle las tres

(3) fases faltantes del modelo.
Que los niveles gerenciales tomen en cuenta la mision formulada para la
Superintendencia Gestion de la Plataforma, area punta de Mata en el presente

trabajo, para concebir y orientar las estrategias de servicios.

Que se divulgue el plan estratégico, con la asignacion de las estrategias

para crear planes tacticos y planes operativos.
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ANEXO A
(Tiempos del caso que se manejan en el SICSES )
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Archivo Reportes Administracidn Ver Madulos

PDVSA

Tiempos del caso que se manejan en el SICSES

Sistema de Control, Seguimiento y Soluciones

SICSES

NUEVO(45)
ASIGNADO(72)
EN PROGRESO(71)
PENDIENTE(46)
7 SAMUEL REVES(1)

b ASIGNADO(0)
EN PROGRESO(1)
PENDIENTE(0)
JOSE JIMENEZ(0)
TULAINS CORDOVA (2)
JOSE CASTILLO (2)
EDMUNDO SALAZAR(1)

5
€
5
e

Exportar a Excel

[ T0DOS LOS CASOS(234) &

APLICACIONES
APLICACIONES
\APLICACIONES

- ||laPLiCACIONES

\APLICACIONES
APLICACIONES
APLICACIONES
A PLICACIONES
APLICACIONES
IAPLICACIONES
\APLICACIONES

Je

Grupo Soporte

Analista
TULAINS CORDOWA
JOSE C LLO
HUGO CONTRERAS
HUGO CONTRERAS
ANIRA CUEVAS
MARIA BARRIOS
MARIA BARRIOS
MARIA BARRIOS
HUGO CONTRERAS
MARIA BARRIOS
YULIMAR SALAZAR

Dates del Usuario ] Informacion del caso ] Informacion de Equipos | Generar Cazo Relacionado TiEmpos

Tiempo del Caso Nro: 49435

Resumen -~

INSTALACION DE SIACCO

SQLLIMS - SILA
SQLLIMS - SILA
REQUIERE CREACION DE PROGRAMA
CREACION DE CUENTA SIMDE
CREACION DE CUENTA SIMDE
CREACION DE CUENTAS SIMDE DOCUMENTUM
SOLICITUD DE INSTALACION DE APLICACION SIL1
CREAR CARPETA EN SIMDE CARPETA DE POZO
PROBLEMAS CON APLICACION 7x24
¥
| e

Tiempo [ Estatus Nuevo Asignado Progreso Pendiente | Cerrado |Tiempo Total | Tiempo Efectivo
Total del Caso 1:42:25 235:48:52 0:0:0 0:0:0 273:26:3 273:26:3
Atencion del Grupo (APLICACIONES) 1:42:28 235:48:52 0:0:0 0:0:0 273:26:3 273:26:3
Atencion del Analista (JOSE CASTILLO ) 0:0:0 0:0:0 0:0:0 271:43:38 271:43:38

Tiempos medidos hasta: 29/08/2003 09:37:19
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ANEXO B

(Entrevista al superintendente y supervisores de GP-PDM)
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Entrevista al superintendente y supervisores de GP-PDM

Objetivo de la entrevista.

Esta entrevista pretende obtener informacidén acerca del aprestamiento
para la planeacion estratégica y fomentar el compromiso por parte del CEO.

Informacién general
Los entrevistados seran el superintendente y supervisores de GP-PDM.
La informacion proporcionada por usted sera la base para analizar el
aprestamiento para la planeacion estratégica y fomentar el compromiso por
parte del CEO, completando asi un paso de la busqueda de las respuestas a

las interrogantes antes de iniciar la PEA.

Instrucciones
Conteste todas las preguntas con objetividad
Exprese su opinion considerando la situacion de la Superintendencia GP-
PDM.

Responde cuidadosamente cada una de las preguntas.

Fecha:

1.-¢,Qué servicio ofrece la Superintendencia GP-PDM a la industria?
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Seleccione con una X la respuesta deseada

2.- ¢, Cual es la cultura personal?

Cultura de Poder: Se fundamenta en el supuesto de que una desigualdad
de recursos es un fendmeno que ocurre en forma natural.

Cultura de Rol: Consiste en que el trabajo se logra mejor a través de la
regulacion de la ley.

Cultura de Logro: Todas las personas desean hacer contribuciones
significativas a su trabajo y a la sociedad, y disfrutar su interaccion con los
clientes y compafieros de trabajo.

Cultura de Apoyo: La confianza y el apoyo mutuo deben constituir la base

fundamental de la relacién entre el individuo y la organizacion.

e Cultura de Poder
e Cultura de Rol
e Cultura de Logro

e Cultura de Apoyo

3.- ¢Usted piensa que la superintendencia esta preparada para asumir el
proceso de la Planificacion Estratégica Aplicada?

4.-¢ En la Superintendencia existe voluntad para asimilar y adaptarse a lo

que seria una Planificacion Estratégica?
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Si No

5.-¢ Estaria dispuesto a dejar a un lado la Planificacion por considerar

tener puntos de vistas diferentes? B3

Si No

6.-¢ Tiene miedo de compartir informacion con los demas?

Si No

7.-¢, Posee experiencia previa fracasada con la Planificacion Estratégica?

Si No

8.-¢ Existe personal involucrado en el manejo de la organizacion?
Si No

9.-¢ Cudl es la situacion actual de la Superintendencia GP-PDM?

10.-¢ Considera que se dispone del tiempo y energia necesaria para llevar

a cabo el proceso propuesto de la Planificacién Estratégica Aplicada?

Si No
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11.-¢ Esta preparado para comprometerse a confirmar que se cumplié la
Planificacién Estratégica Aplicada en su totalidad?
Si No

ANEXO C
(Cuestionario sobre el compromiso del personal de la
Superintendencia GP-PDM)
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Cuestionario sobre compromiso del personal de GP-PDM

Instrucciones: conteste cada pregunta con gran dedicacién tomandose

su tiempo para reflexionar y poniéndose en la situacion.

1.- ¢ Alguna vez ha leido sobre Planificacion Estratégica?

2.-¢, Conoce usted algo sobre lo que es la Planeacion Estratégica Aplicada,

coméntenos?

3.- ¢Usted piensa que esta preparado para asumir el proceso de
Planeacién Estratégica Aplicada, en la Superintendencia GP-PDM?

4.-¢ Te involucrarias en la aplicacion de la Planeacion Estratégica Aplicada

en la Superintendencia GP-PDM ?

5.-¢Qué piensas que se lograria con la aplicacion de la Planeacion

Estratégica Aplicada en la Superintendencia GP-PDM?

6.-¢ Estaria dispuesto a ayudar, colaborar y participar con la aplicacion de
la Planeacion Estratégica Aplicada en la Superintendencia GP-PDM? ¢Diga

como?

7.-¢Qué quisieras que mejorara al concluir la aplicacion Planeacion

Estratégica Aplicada en la Superintendencia GP-PDM ?

8.-¢,Considera que se dispone del tiempo y energia necesaria para llevar a
cabo el proceso propuesto de la Planeacién Estratégica Aplicada?
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ANEXO D

(Cuestionario sobre valores personales)
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Cuestionario sobre valores personales

Sefale con una X en la casilla (marca), el valor o los valores personales,

que considera que usted posee.

MAR

VALORE
ORES CA

Comunicacion
Criterio
Dialogo
Esfuerzo
Esperanza
Generosidad
Gratitud
Honestidad
Humildad

Libertad

Paciencia

Perseverancia

Puntualidad

Responsabilidad

Nombre:
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Nota: Para que algun valor de la lista sea escogido como uno de los
valores personales deseados en la Superintendencia GP-PDM, este debe tener

una aceptacion de al menos un 80% de los que llenen el formato.
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ANEXO E

(Cuestionario sobre valores organizacionales)
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Cuestionario sobre valores organizacionales

Sefiale con una X en la casilla (marca), el valor o los valores
organizacionales, que considera que debe poseer la Superintendencia GP-
PDM.

MA

VALORES ORGANIZACIONALES RCA

Satisfacer las necesidades de servicios soluciones
seguras y confiables

Excelente atencién

Calidad

Eficiencia y eficacia

Responsabilidad

Honestidad
Respeto
Pertenencia
Compromiso

0 Excelencia en el trabajo
Lealtad

1

5 Trabajo en equipo

3 Transparencia
Justicia

4

5 Productividad

6 Adaptabilidad frente a los cambios

Orientacion al logro
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7
8 Creatividad e iniciativa
9 Planificacion integracion
0 Comunicacion efectiva
1 Innovacién

Nombre:

Nota: Para que algun valor de la lista sea escogido como uno de los
valores organizacionales deseados en la Superintendencia GP-PDM, este debe

tener una aceptacion de al menos un 80% de los que llenen el formato.

ANEXO F

(Link que contiene la encuesta realizada al usuario)
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Link que contiene la encuesta realizada al usuario

MNueva mensaje ] [ Responder '] [ Responder a todos ] [ Rernitir '] [ EIiminar][ Seguimiento '][ Carpeta '] [ Copiaren~ ] [ Corve rsacion v] [Herramientas -

"CENTRO_DE_SERVICIOS_PDVSA® Para | B "4CUNARM" <ACUNAMMEPDVSA CO >
<CENTRO_DE_SERVICIOS_PDWSA@PDYSA COM>

20/0472007 05:04 p.tn.

cc

cCco

Aszunta |Centro de Servicios AT - Informacion sobre su solicitud Mo, 1053059

Eztimado usuario.

Le informsmos gue su solicitud Nro:z 1053059, de fecha 1870472007 07:53:10 referente a: 3IE SOLICITA ENTREGA ¥ CMFIGURACI?N DE PC
USUARTO MIRZA RODRIGUEEZ TWEICADC EN EL EDIFICO ESUE ,ha sido stendida,por lo cual se procedio & cerrar la misma.

3u opinion sokre la atencion de su solicitud es mway importante para nosotbtros, por lo cual le agradecemos llenar la siguiente e
mediante 2l enlace:

htop: /WEECRI/IICSES/ encuesta. asp?caso=1053053

Gracims por su colsboracion.
Centro de Zerwvicios ALIT.

Not=zm: En caso de no estar conforme con la solucion dada a su solicitud, favor comunicarse con el Centro de Serwvicios AIT (Ext.

32 le agradece no responder esta nota ya gue esta cuentas de correo es utilizada solo para el envio de notificaciones
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Encuesta la comunicacién con el 105 fue?

$% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso N®: 1053059

DATOS PERSONALES
Nombres: Apellidos: Extension:
MERCEDES MILAGEDS ACUNWA DE SEREANC Sd2R4
Ubicacidn: Direccion: Indicador:
Driente Cumana Galpones de Pandozs Umico Unico fratija a sala tectca ¢ ACTH AWM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/18/2007 7:33:10 AN Tipificacidn: &ctivos Instalacidn Micro

Resumen: se solicita entrega v cnfiguracidn de pe al usuario mirza rodriguez ubicado en el edifico esue

ENCUESTA

1.-La comunicacidn con el 105 fue:
= ke g TS flUe :

3.-El tiempo de solucidn fue: Fac_ll

4-E | el . | an d licitud fue: “arios Intentos
~-En general, el servicio en la atencion de esta solicitud fue: B

5.-En general, cdmo evalua Ud. el servicio que le presta AlT?

B.-Tipo de Opinidn:

Enviar Encuesta
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Encuesta el servicio dado por el analista fue?

$% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso N9: 1053059

DATOS PERSONALES
Nombres: Apellidos: Extension:
MERCEDES MILAGROS ACUNA DE SERRANO 54284
Ubicacion: Direccidn: Indicador:
Otiente Cumana Galpones de Pandozz Unico Unico franja a sala tecnica c ACUTNANDM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/12/2007 7:53:10 AL Tipificacidn: Activos Instalacién Micro

Resumen: se solicita entrega v cnfiguracidn de pe al usuatio mitza rodrigues ubicado en el edifico esue

ENCUESTA

~El servicio dado por el analista fue:

~En general, el servicio en la atencidn de esta solicitud fue: Excelente
. - ueno
~En general, cdmo evalua Ud. el servicio que le presta AIT? Regular
~Tipo de Opinidn: Malo [~]
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Encuesta: el tiempo de solucion fue?

$% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso N°: 1053059

DATOS PERSONALES
Nombres: Apellidos: Extension:
MERCEDES MILAGRDS ACTHA DE SERRAND 54284
Ubicacion: Direccion: Indicador:
Oriente Cumana Galpones de Pandozz Unico Unico franja a salatecnica o ACTHANMIM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/12/2007 7:53:10 AN Tipificacion: Activos Instalacidn Micro

Resumen: se solicita entrega v enfiguracion de pe al usuario mirza radriguez ubicado en el edifico esue

ENCUESTA

~-La comunicacion can el 105 fue:
-El ici alista fue:

1

2

3.-El tiempo de solucidn fue:

4.-En general, el servicio en la atencién de esta solicitud fue:
5

B

-En general, cdmo evalua Ld. el servicio que le presta AIT? Eﬁgilueme
~Tipo de Opinidn: Fegular [v]
kalo
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Encuesta: El servicio en la atencién de esta solicitud fue?

$% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso IN°: 1053059

DATOS PERSONALES
Nombres: Apellidos: Extension:
MERCEDEZ MILAGROS ACUNA DE SERRANO 34254
Ubicacion: Direccion: Indicador:
Oriente Cumana Galpones de Pandozzi Unico Unico franja a sala tecnica ¢ ACTNAMM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/12/2007 7:53:10 AW Tipificacién: Activos Instalacidn Micro
Resumen: se solicita entrega v enfigiracidn de pe al usuario mirza rodriguez ubicado en el edifica esue
FNCUESTA
1.-La comunicacion con el 105 fue: [v]
2.-El semicio dado por el analista fue: ||
3-ELt T EolICion TUe. [+
4.-En general, el servicio en la atencion de esta solicitud fuer ) |t |
5.-En generat o bl —cl tetemse e Tesia AT?
: . Excelents
6.-Tipo de Opinidn:
. g Bueno [v]
Regular
halo

Enviar Encuesta
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Encuesta: Coémo evalla usted el servicio que presta AIT

% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso IN?: 1053059

DATOS PERSONALES
Nomlires: Apellidos: Extension:
MERCEDES MILAGROS ACURA DE SERRANO 54284
Ubicacion: Direccion: Indicador:
Orients Cumana Galpones de Pendozz Unico Tnico franja a sala tecnicac ACUNANNM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/18/2007 7:53:10 AT Tipificacién: ActivosInstalacian Micro
Resumen: se solicita entrega ¥ enfiguracidn de pe al usuario mirza rodrigues ubizada en el edifico esue
FENCUESTA
1.-La comunicacidn con el 105 fue:
2.-El servicio dado por el analista fue:
3.-El tempo de solucidn fue:
4 B dener e et e taezalicitud fue:
5.-En yeneral, cdmo evalua Ud. el servicio que e presta AIT?
E.-Tipo de R [v]
Excelente
Bueno
Regular
Malo

Enviar Encuesta
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Encuesta: Tipo de opinién:

$% PDVSA

Centro de Servicios

Encuesta Asociada al Caso N7: 1053059

DATOS PERSONALES
Nombres: Apellidos: Extension:
MERCEDES MILAGROS ACUNA DE SFRRANO 54284
Ubicacion: Direccion: Indicador:
Oriente Cumatia Galpones de Pandozs Undco Unico frarja a sala tecica c ACTHAMM
DATOS DEL CASO
Fecha: 4/12/2007 7:53:10 A Tipificacion: Activos Instalacion Micro

Resumen: se solicita entrega v enfiguracian de pe al usuatio mirza rodeigues ubicado en el edifico esue
ENCUESTA

1.-La comunicacidn con el 105 fue:

2.-El semvicio dado por el analista fue:

3.-El tiempo de =olucidn fue:

4.-En general, el servicio en |a atencion de esta solicitud fue:

5.-En general, cdmo evalua Ud. el servicio que le presta AIT?
&.-Tipo de Opinidn:

Agradecimientos
Reclamos
Sugerencias
Dhsersaciones
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ANEXO G

(Acta de asignacién de un activo informéatico)
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Acta de asignacién de un activo informético.

150



X PDVSA — AT

Control de Activos | No Caso siCSES:

Yo, Cedula Identidad: Por medio de la presente hago constar que he recibido

el (los) siguiente(s) equipo(s) en perfecto estado de funcionabilidad que PDVSA me asignd para realizar mi trabajo y me comprometo a
mantenerlos en excelentes condiciones. Reportar cualquier pérdida, hurto, apropiacion indebida, destruccion y/o divulgacion no autorizada a la Gerencia de Prevencion y Control

de Pérdidas. En caso de falla reportar al Centro de Servicios, ext.105.
| Descripcion/ # Telefonico MARCA MODELO ETIQUETA SERIAL

« Este teléfono sera utilizado "Unicamente” en las actividades de las operaciones de PDVSA - Distrito Norte.
« Es responsabilidad de la Gerencia de AIT monitorear la factura mensual del gasto ocasionada por el consumo del mismo y alertar los excesos
al nivel respectivo de la Corporacion.

« La organizacion responsable de asignar este Celular es la Gerencia de AIT, previa autorizacién de la Gerencia y Sub-Gerencia del Distrito Norte.

« Este Celular, no puede ser asignado, prestado, transferido, etc. a otra persona sin la autorizacion firmada por la Gerencia de AIT.

« El Celular esta asignado al puesto, no al usuario, en el caso de que el usuario sea transferido, etc., debera enviar una nota a SERVICIOSORI a fin de generar un

caso en el sistema SICSES, y proceder a reasignar el Celular con las firmas aprobatorias correspondientes.

« En caso de perdida o hurto, notificar inmediatamente a SERVICIOSORI, para tomar las mediddas correspopondintes, ej. solictar la desactivacion de la linea a las
empresas que prestan el servicio, y reportar el equipo a la Gerencia de Prev. y Control de Perdidas.

Usuario Responsable: Responsable Por AIT:

Nombre:
Cédula
Gerencia: Analista:
Depart: Cédula:
Extension: Celular: Extension:
Indicador Indicador
Fecha:
Firma: Firma:
Huella Digital

Observaciones: EQUIPO 100% OPERATIVO CON TODOS SUS ACCESORIOS

Es deber de todos los trabajadores de Petroleos de Venezuela cumplir con las Normativas de Proteccion de Activos de Informacion
(PAI).

151



ANEXOH

(Hoja para las descripciones de puestos)
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Hoja para las descripciones de puestos

|.- IDENTIFICACION

-TITULO PUESTO /INDICADOR:

-TITULO PUESTO SUPERVISOR / INDICADOR:

-DIVISION / GERENCIA / REGION:

Il.- MISION

lll. - RESPONSABILIDADES (MACRO / GENERALEYS)
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IV.- PERFIL / REQUERIMIENTOS TECNICOS

V.- APROBACION GERENCIA

NOMBRE:

FIRMA:

FECHA:
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Hoja de Metadatos
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Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de

Ascenso — 1/5

PLAN ESTRATEGICO PARA LA
; SUPERINTENDENCIA GESTION DE LA PLATAFORMA,
Titulo AREA PUNTA DE MATA, ESTADO MONAGAS,
PERTENECIENTE A PETROLEOS DE VENEZUELA S.A.
Subtitulo
Autor(es)
Apellidos y Codigo CVLAC / e-mail
Nombres
CVLAC 8637638
Acuia A., Mercedes M.
e-mail acunamm@pdvsa.com
e-mail
CVLAC
e-mail
e-mail
CVLAC
e-mail
e-mail

Palabras o frases claves:

Planificacion Estratégica Aplicada
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Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de

Ascenso — 2/5

Lineas y sublineas de investigacién:

Area Subarea

Ciencias Informatica

Resumen (abstract):

La presente investigacion, de tipo descriptivo y con disefio de campo, se
orientd hacia el desarrollo de un Plan Estratégico para la Superintendencia
Gestion de la Plataforma, area Punta de Mata (GP-PDM), perteneciente a
Petréleos de Venezuela S.A., con el fin de generar acciones necesarias para
satisfacer las necesidades de servicios y productos de tecnologia informatica a
los usuarios del Distrito Social Norte, que incluye las poblaciones de Punta de
Mata, Santa Barbara y El Tejero, estado Monagas. El plan estratégico se
desarrollé utilizando el modelo de Planificacién Estratégica Aplicada (PEA), de
Goodstein, Nolan, y Pfeiffer (1998). Un exhaustivo analisis de la situacion
existente en GP-PDM permiti6é la aplicacién de las dos etapas continuas de la
PEA: monitoreo del entorno y consideraciones para su aplicacion, y las seis
etapas discretas, como fueron: responder las interrogantes planteadas, definir
los valores de la empresa, formular la mision, disefiar las estrategias de
negocio apropiadas, realizar la auditoria de desempefio y analizar la existencia
de brechas organizacionales. Los resultados generados por el plan permitieron
llegar a las siguientes conclusiones: en GP-PDM se hace necesario controlar
los activos informaticos en cuanto a ubicacidn, requisiciones y garantias de
partes de equipos que permitan una data con una confiabilidad del 95%; brindar
soporte en sitio a las diferentes organizaciones de la corporacion en lo relativo
al mantenimiento de equipos informéticos e instalacion y mantenimiento de
aplicaciones mediante la cartelera de casos de la herramienta SICSES;
elaborar especificaciones detalladas de requerimiento y negociacion de los
activos informaticos a ser adquiridos y elaborar las descripciones de cargos del
personal inmerso en la estructura.
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