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RESOLUCION

De acuerdo con el articulo 44 del Reglamento de Trabajo de Grado:

“Los trabajos de grado son exclusiva propiedad de la Universidad y sélo
podrén ser utilizados con el conocimiento del consejo de Nucleo respectivo, quien

lo participara al Consejo Universitario”



RESUMEN

La Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (T.1.C) es una
instancia de la Corporacién de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui
(COVINEA). Esta ofrece servicios de instalacion, mantenimiento, traslado,
inspeccion, desarrollo y definicion de especificaciones relativas a las areas de: la
computacion, sistemas de comunicacion, monitoreo, control, automatizacion y
demas éareas vinculadas a las tecnologias de informacion y comunicacion.
Actualmente ésta atraviesa por problemas de desorganizacion e insuficiencia de
control, debido a la carencia de una Planificacion Estratégica que ayude a
establecer una metodologia definida de sus actividades. En tal sentido, se
desarroll6 un estudio que ayudara a solventar dicha problematica. En primer
lugar, se realizé una Auditoria Externa e Interna del sistema, haciendo uso del
modelo de Planificacion Estratégica propuesto por Fred David y en el que se
aplico técnicas como la Matriz EFE y la Matriz EFI, las cuales permitieron
realizar un analisis externo e interno mas profundo del sistema en estudio.
Seguidamente, se elabord la Mision-Vision de la Division siguiendo el modelo
propuesto por Thompson y Strickland, para finalmente llegar a la Formulacion de
Estrategias mediante la matriz FODA, permitiendo establecer 12 Planes de
Accidn, los cuales fueron elaborados haciendo uso de los conceptos de Planeacion
Tactica de George Morrisey, detallandose en ellos las actividades especificas para
la obtencion de las estrategias que permitiran cumplir con los objetivos

establecidos por la Division.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. El Problema

El Poder Ejecutivo del Estado Anzoategui presidido por el Dr. Tarek
Willians Saab haciendo uso de las atribuciones que le confiere la ley, dispuso la
disolucion de la Direccion de Infraestructura y Mantenimiento de Obras de la
Gobernacion del Estado Anzoategui (DIMO) y la Corporacion de Infraestructura y
Vialidad del Gobierno del Estado Anzoategui (CIVASA) para asi crear un
organismo integral en pro del bienestar de la comunidad, a travées de la ejecucion
de obras y prestacion de servicio, como lo es Corporacién de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui (COVINEA). Esta nace un 15 de Marzo del
afio 2005 y cuya ubicacidn se encuentra en la calle fraternidad, via Poligono de

tiro, Barcelona.

Actualmente este organismo de caracter publico, esta orientado a satisfacer
las necesidades que en materia de vialidad e infraestructura afronta el estado
Anzoategui, destacandose en actividades como: edificaciones, saneamiento
ambiental, hidraulica, electricidad y telecomunicaciones; en el area educativa,
salud, seguridad, turismo, deporte y cultura; a través de la planificacion,
ejecucion, control y seguimiento de obras; asi como también el mantenimiento,
predictivo, preventivo y correctivo de las mismas; en coordinacion con los
organismos responsables de dicha institucion, gestion ambiental, gobiernos
locales y colectivos populares organizados.

Hoy en dia esta corporacién se encuentra en un proceso de ampliacion de su
planta fisica y conjuntamente con ello la automatizacion de todos sus procesos en
pro de la eficiencia y eficacia de las actividades que alli se desempefian para asi

prestar un servicio con la mayor calidad posible.
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En tal sentido, la Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacién
(T.1.C), donde se lleva cabo esta investigacion, a través de las tres areas que la
integran (Telecomunicaciones y Redes; Aplicaciones y Desarrollo Web; y el area
de Mantenimiento y Reparacion de Equipos Electrénicos y de Computacion) que
si bien cabe destacar no depende de ninguna de sus gerencias si no directamente
del nivel directivo de la misma, realiza actividades enmarcadas a cumplir con lo

antes mencionado.

En su concepcion la Division de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion se define como una instancia que tiene la responsabilidad de fijar y
ejecutar las politicas rectoras en el &mbito de las tecnologias de informacion y
comunicacion en consonancia con el plan estratégico de las T.I.C dictado por

Gobierno Nacional.

Hoy en dia la Division de TIC lleva a cabo sus actividades en su mayoria de
manera no cohesionada, aunado a ello una distribucion no adecuada de las
funciones entre el personal que hace vida en el mismo, la cual puede asociarse a
una estructura organizativa no ajustada a las politicas emanadas del Plan Nacional
de Telecomunicaciones e Informatica y Servicios Postales; y con ello la falta de
una mision y visién debidamente establecida, todo esto como consecuencia de la
ausencia de un plan estratégico formal, restandole eficiencia y eficacia al

desenvolvimiento de sus tares diarias.

Ante esta realidad, surge esta investigacion que tiene como proposito
disefiar un Plan Estratégico que solvente la problemética que en la actualidad
presenta la Division de TIC, ya que le proporcionara un marco para coordinar y
controlar mejor todas sus actividades y asi mejorar las condiciones de trabajo y la

eficiencia operativa de dicha Division.

El alcance de la investigacion consiste en describir en primera instancia la

situacion actual del objeto de estudio, para luego formular la Mision-Vision,

18
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seguidamente la identificacion de las Debilidades y Fortalezas; Oportunidades y
Amenazas, a través de realizacion de un Analisis Interno y Externo
respectivamente; para luego formular las estrategias de acuerdo a los objetivos
planteados, y finalmente elaborar los planes de accion que mejoren la situacion

actual de la organizacion.

La importancia de dicha investigacion radica en brindarle la Division de
TIC una poderosa herramienta de diagnostico, analisis, reflexion y toma de
decisiones con la mayor certidumbre posible, organizando eficaz y eficientemente
los esfuerzos necesarios para ejecutar esas acciones, en torno al quehacer actual,
para asi tener una mayor capacidad de respuesta ante los cambios y las demandas
que les impone el entorno y que le permita avanzar hacia el futuro de manera

favorable, en pro de la méxima eficiencia y calidad de sus servicios.

Cabe destacar que no existen antecedentes algunos en la Division de TIC de
estudios similares al de este proyecto de investigacion, lo cual resulta novedoso y
a la vez una ventaja no solo para el objeto de estudio en cuestion, sino tambien
para la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui en
general, ya que puede servir de modelo para mejorar las actividades de otros

departamentos que asi lo requieran.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

“Disefiar un Plan Estratégico para la Division de Tecnologias de

Informacion y Comunicacién de la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del

estado Anzoategui”

19
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1.2.2. Objetivos Especificos

v Analizar la situacion actual de la Division de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion de la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del estado

Anzoategui.

v Formular la misién-vision de la Division de Tecnologias de Informacion y

Comunicacion.

v" Realizar un andlisis interno, para la identificacion de las debilidades y

fortalezas del sistema.

v Realizar un analisis externo, para la identificacién de las amenazas y

oportunidades del sistema.
v" Formular estrategias viables en afinidad con los objetivos planteados.

v" Elaborar un plan de accion para la Division de Tecnologias de Informacion

y Comunicacion.

20



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

En la Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) no se
han realizado trabajos similares al de esta investigacion, sin embargo se tomaron
como referencia estudios en donde se hizo uso la planificaciéon estratégica, los

cuales se presentan a continuacion:

Aguana, A., y Astudillo, C., (2008). “Disefio de un Plan Estratégico para el
Departamento de Electricidad de la Universidad de Oriente Ndcleo Anzoategui”.
Mediante el desarrollo de este trabajo se establecieron 15 planes de accion con los
cuales se mejoraria los problemas de desorganizacién y el escaso control de las
actividades de dicho departamento, ya que el mismo no contaba con una
planificacion estratégica y en consecuencia carecia de una mision, vision y
objetivos bien definidos. Para lograr lo antes mencionado fue aplicado el enfoque
sistemico y conjuntamente con ello los modelos propuestos por Fred David y A. J.
Strickland, para la realizacion de la Auditoria Externa e Interna en donde se
determinaron las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas del mismo.
Ademés mediante los conceptos de Planeacion Téactica de George Morrisey se

establecieron los planes de accion haciendo uso de la matriz FODA. [4]

Gonzélez, Y., y Marin, C., (2008). “Disefio de un Plan Estratégico para el
Departamento de Administracion de una Empresa de Servicio de Transporte en
Barcelona, Estado Anzoategui”. Este estudio fundamentd su desarrollo en la
elaboracion de planes de accion y en la formulacion de una mision que le
permitiera al departamento de administracion de la empresa “Transporte El
Cargador de Oriente, C. A.”, manejar de manera eficiente, rapida y confiable la

informacién proveniente de los viajes realizados y del mantenimiento de los
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vehiculos, para asi tener un mayor control de todas sus operaciones, poniéndose

en practica una vez mas la planificacion estratégica. [2]

Guaregua, K., y Veracierta, F., (2008). “Propuesta de Plan de Gestion
Estratégico de la Comision Municipal de la Mision Ribas en el Estado
Anzoategui”. Sus autores basaron esta investigacion en solventar a través de un
plan estratégico los problemas de desorganizacion y atraso de las actividades
operacionales que presentaba la comision. Para ello se le realiz6 un diagndstico
estratégico, el cual permitio la evaluacion del contexto externo e interno, en donde
se percibio el grado e impacto de las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades que afectaban a la Comision, lo cual dieron como resultado varios
planes estratégicos necesarios para su mejoramiento. [3]

Marcano, A. y Pereira R., (2001). “Disefio de un Plan Estratégico para la
Division de servicios Publicos de la Direccion de Infraestructura y Mantenimiento
de Obras del Estado Anzoategui (DIMO)”, a través de este trabajo se pudo evaluar
internamente la Division de Servicios Publicos y el medio externo que lo rodeaba,
lo cual sirvid para establecer estrategias que mejorarian aspectos como: la mala
motivacion, la mala documentacion de los procedimientos, las inadecuadas
técnicas de supervision, entre otras; y que a su vez facilitaria la toma proactiva de

decisiones, para la cual se aplico un estudio de sistema y ambiente. [10]

Renaud, J., y Rodriguez, G., (2008). “Disefio de un Plan Estratégico para la
Delegacion Estudiantil de la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui”. A
través de este trabajo se pudo evaluar internamente el departamento y el medio
externo que lo rodeaba, fue aplicada la metodologia de Goodstein, Nolan y
Pfeiffer, desarrollandose las etapas de la planeacion para planear, busqueda de
valores, formulacion de la misién, disefio de la estrategia del negocio y auditoria
de desempefio la cual fue reforzada por la metodologia de Fred David, por cuanto
carecian de una planificacion integral que aprovechara al maximo escasos

recursos que percibian, falta de mecanismos de control y coordinacion, métodos
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manuales e ineficiencia en el manejo de la informacién y ausencia de una cultura

organizacional apropiada. [1]

Soto, L., (2004). “Disefio de un Plan Estratégico Gerencial para la Division
de Vialidad de la Direccion de Infraestructura y Mantenimiento de Obras del
Estado Anzoategui (DIMO)”. Este estudio fundamentd su desarrollo en mejorar el
desempefio de la Division haciendo uso de un estudio de sistemas y ambiente,
para la cual se determinaron sus principales debilidades y fortalezas; asi como
también los factores externos que la afectaban positiva y negativamente. Ente
estudio arroj6 como resultado un plan de accion que ayudaria a solventar la

problematica existente. [9]

2.2. Enfoque Sistémico

El enfoque sistémico es un medio de obtener conocimientos del mundo,
basandose en la asuncién que el mundo es de naturaleza sistémica. Este enfoque
se caracteriza por ser integrador: incorpora la totalidad de los componentes o

aspectos bajo estudio, asi como sus interrelaciones.

De igual forma, toma en cuenta el medio en el cual se desenvuelve el
sistema y las interrelaciones entre ambos. ElI hecho de que se visualice una
realidad dada como un sistema, no indica que ella esté funcionando como tal. De
aqui que el estudio que se realice, aplicando el enfoque de sistemas, puede
recomendar en esos casos los cambios necesarios para que opere realmente como

un sistema, es decir, se hace un disefio del sistema.
2.3. El Proceso de la Planificacion Estratégica
La planificacion estratégica es un proceso de evaluacion sistematica de la

naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando

metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos
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objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias.

La planificacion estratégica es planificacion a largo plazo que enfoca a la
organizacion como un todo y debe ser entendida como un proceso participativo,
que no va a resolver todas las incertidumbres, pero que permitira trazar una linea
de propositos para actuar en consecuencia. El disefio de una planificacion
estratégica esta referido principalmente a la capacidad de observacion y
anticipaciéon frente a desafios y oportunidades que se generan, tanto de las

condiciones externas a una organizacion, como de su realidad interna.

La planificacion estratégica se debe entender como el esfuerzo
sistematizado para encaminar acciones y decisiones que pauten la forma de

alcanzar metas propuestas a partir de una situacion dada.

2.3.1. Tareas de la Planificacion Estratégica

El proceso de la administracion consta de cinco tareas basicas las cuales se

mencionan a continuacion.

v" Desarrollar una vision estratégica de hacia donde se dirige la organizacion,
con el fin de proporcionar una direccion a largo plazo, delinear en qué clase
de empresa esta tratando de convertirse la compariia e infundir en ésta el

sentido de una accion con un proposito determinado.

v" Determinar objetivos, es decir, convertir la vision estratégica en resultados

especificos del desempefio que debera lograr la compafiia.
v" Crear una estrategia, con el fin de lograr los resultados deseados.

v' Poner en préactica y ejecutar la estrategia elegida de una manera eficiente y

efectiva.

v Evaluar el desempefio y/e iniciar ajustes correctivos en la vision, la
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direccion a largo plazo, los objetivos, las estrategias o la puesta en practicas,
en vista de la experiencia real, de las condiciones cambiantes, las nuevas

ideas y las nuevas oportunidades.

2.3.2. Beneficios de la Planificacion Estratégica

La Administracion Estratégica permite a una organizacion ser mas
productiva que reactiva cuando se trata de darle forma a su futuro; le permite
iniciar e influir en las actividades (en vez de limitarse a responder a ellas) y, por lo
tanto, ejercer control sobre su propio destino. Greenlay afirma que la

Administracion Estratégica ofrece los siguientes beneficios: [12]

v' Permite identificar, dar prioridad y aprovechar las oportunidades.
v" Ofrece una vision objetiva de los problemas administrativos.

v Constituye un marco para una mejor coordinacién y control de las

actividades.
v Minimiza los efectos de condiciones y cambios adversos.

v' Facilita una asignacion mas eficaz de tiempo y recursos a las oportunidades

identificadas.

v Permite que se destine menos recurso y tiempo a corregir decisiones

erroneas o tomadas en el momento.
v" Crea un marco para la comunicacién interna entre el personal.
v Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos en un esfuerzo total.
v' Constituye la base para poner en claro las responsabilidades individuales.
v Fomenta el pensamiento proactivo.

v Ofrece un enfoque cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los

problemas y las oportunidades.
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v" Fomenta una actitud favorable hacia el cambio.

v Da un grado de disciplina y formalidad a la administracion de una empresa.

2.3.3. Importancia de la Planificacion Estratégica

Las organizaciones necesitan procesos formales y analiticos para producir
estrategias, para ello existe la planificacion estratégica, porque ayuda en la
formulacion de objetivos y planes. La planificacion es importante debido a que
requiere definir los objetivos o metas de la organizacion, estableciendo una
estrategia general para alcanzar esas metas y desarrollando una jerarquia completa
de planes para coordinar las actividades. A demas se ocupa tanto de los fines
(¢qué hay que hacer?) como de los medios (;,cdmo debe hacerse?).

Con la planificacion se define una direccién, se reduce el impacto del
cambio, se minimiza el desperdicio y se establecen los criterios utilizados para
controlar, da direccién a los gerentes y a toda la organizacion. Cuando los
empleados saben a donde va la organizacién y en que deben contribuir para
alcanzar ese objetivo, pueden coordinar sus actividades, cooperar entre ellos y

trabajar en equipo.

Sin la planificacion, los departamentos podrian estar trabajando con
propoésitos encontrados e impedir que la organizacion se mueva hacia sus

objetivos de manera eficiente.

La planificacion estratégica es la mejor herramienta para navegar con
relativa certidumbre en un ambiente riesgoso y cambiante, ya que busca que las
decisiones de hoy sean eficientes y tengan un impacto positivo en el futuro. La
esencia de la planificacién estratégica consiste en la identificacion sistematica de
las debilidades y fortalezas internas y oportunidades y amenazas, los cuales

proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el
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presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros. [12]

I I T T T [
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Figura N° 2.1. Modelo de la Planificacion Estratégica
Fuente: Fred, D. Conceptos de la Administracion Estratégica. 1997

2.4. Etapas del modelo de la planificacion estratégica

Planificacion estratégica es un proceso que se realiza mediante la ejecucién
de un conjunto de procesos coherentes y relacionados, los cuales son formulacion,

implantacion y evaluacion de estrategias.

v/ Etapa 1. Formulacion de estrategias: Esta implica desarrollar la vision y la
mision, identificar las oportunidades y amenazas externas para la
organizacion, determinar las fortalezas y debilidades internas, establecer
objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las
estrategias particulares que se han de seguir. Las decisiones relacionadas
con la formulacion de estrategias vinculan a una organizacion con

productos, mercados, recursos y tecnologias especificos durante un amplio
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periodo.

v/ Etapa 2. Implantacion de la estrategia: Esta requiere que la empresa
establezca objetivos anuales, formule politicas, motive a los empleados y
destine recursos para llevar a cabo las estrategias. El éxito en la
implantacion de la estrategia depende en gran parte de como se dividen,
organizan y coordinan las actividades, es decir, la estructura de la
organizacion, la posibilidades de éxito son mayores cuando la estructura
concuerda con la estrategia. Esta etapa requiere de disciplina personal,

compromiso y sacrificio.

v’ Etapa 3. Evaluacion de estrategias: Este proceso nos lleva a evaluar hasta
las bases donde la estrategia las afecta, comparando los resultados con las
metas propuestas y de no ser asi tomar las acciones pertinentes de manera
tal que se consiga lo esperado con el plan. Estas acciones pueden incluir
replanteamiento de las estrategias, objetivos, metas y politicas o hasta la

mision de la empresa.

La evaluacion de las estrategias se basa en la retroalimentacion oportuna
y adecuada ya que debemos controlar la presion ejercida para medir los
resultados, de forma que los datos a recaudar no sean alterados por la
presion de la alta gerencia. La alta gerencia es responsable de la evaluacion
por lo que debe cuidar que los resultados sean lo méas objetivos posibles. El

proceso de evaluacidn de estrategias estd compuesto por tres pasos:

Analisis de los factores internos y externos que sustentan las estrategias

tomadas.

— Analisis de los factores internos y externos que sustentan las estrategias

tomadas.

— Medicion del desempefio organizativo.

Realizacion de acciones correctivas.
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Estos tres pasos de la evaluacion de las estrategias tienen como finalidad de
reflexionar acerca de las metas y valores, generacion de alternativas y la
formulacion de criterios de evaluacion. La evaluacion debe ser continua y no al

final de manera de corregir las desviaciones.

2.5. Mision y Vision

2.5.1. Misién

La declaracion de una mision especifica que actividades piensa desarrollar
la organizacién y cual es la direccion que seguira la empresa a futuro. Es la razén
de ser de la organizacion, es la que permite guiar las acciones, los sentimientos y
da la imagen de que se sabe, a donde se dirige la organizacion, asi como el apoyo,

tiempo y recursos vinculados a ella.

Strickland y Thompson plantean que la declaracion de mision debe
responder a tres preguntas basicas, las cuales son: ;Quiénes somos?, ;Qué

hacemos?, ¢Hacia donde nos dirigimos?

Una declaracién de la misién abarca las siguientes caracteristicas:

v" Tiene direccidn.
v’ Es concisa y convincente.

v’ Es facil de entender y puede ser comunicada por todos los miembros de la

organizacion.
v" Ofrece motivacion y une a las personas a un propdsito comun.
v' Identifica el propdsito central de la organizacion.

v’ Expresa los valores de la organizacion.
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2.5.2. Vision

La vision son los suefios de la organizacidén que se piensan concretar en un
periodo determinado. Esta debe responder a las siguientes preguntas: ¢Para donde

queremos ir?, ¢ Hacia donde debe dirigirse la organizacion?

2.6. Objetivos

George L. Morrisey plantea que los objetivos son declaraciones de
resultados medibles que se deben lograr dentro del marco de tiempo de su plan
(por lo general, un afo), y éstos deben seguir principios para su redaccion como

los que se mencionan a continuacion:

v Un objetivo debe empezar con un verbo de accion o de logro.

v" Debe especificar un solo resultado.

v" Debe especificar una fecha de término o un tiempo de terminacion.
v" Debe especificar los factores de costo maximo.

v" Debe ser lo mas especifico y cuantitativo posible (y por lo tanto, medibles y
verificable). Debe especificar solo el qué y cuando; no debe aventurarse en

el porqué y en el como.

v" Debe apoyar de manera directa o ser compatible con el plan estratégico y los

planes de alto nivel de la empresa.

v Debe ser realista y alcanzable, pero aun asi debe representar un reto

importante.

2.7. Analisis del Contexto Interno

El analisis del contexto interno de una organizacion consiste en recopilar,

asimilar y evaluar informacion acerca de las funciones de administracion,
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marketing, finanzas y contabilidad, produccion y operaciones, investigacion y
desarrollo (1&D) y de los sistemas gerencial de la misma. Se debe asignar una
prioridad a los factores claves, de tal forma que las fortalezas y debilidades mas
importantes puedan identificarse colectivamente. Para esto debe emplearse la
Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI), la cual es una herramienta
que resume y evalla las fortalezas y debilidades mas importantes en las areas
funcionales de una empresa y también constituye una base para identificar las

relaciones entre si. Esta se construye en cinco pasos, el cual es como sigue:

Se debe elaborar una lista finita de factores internos claves que se
identificaron en proceso de auditoria interna. Emplee un total de 10 a 20 factores
internos, incluyendo fortalezas y debilidades. Primero se debe mencionar las

fortalezas y luego las debilidades utilizando porcentajes y cifras comparativas.

Se asigna a cada factor una ponderacion que abarque desde 0.0 (irrelevante)
hasta 1.0. (muy importante). La ponderacién asignada a un factor determinado
indica su importancia relativa con respecto al éxito de la industria. Todas las

ponderaciones deben sumar 1.0.

Se asigna a cada factor una calificacion de 1 a 4 para indicar si representa
una debilidad importante (clasificacion =1), una debilidad menor (calificacién=2),
un fortaleza menor (calificacion=3) o una fortaleza importante (calificacion =4)

las calificaciones se basan en la compafiia.

Se multiplica el peso del factor por su calificacion, para obtener la

calificacion ponderada.

Por ultimo, se suman las calificaciones ponderadas para obtener el total ponderado

de la organizacion.

El promedio ponderado es 2.5, por lo tanto los puntajes ponderados muy por
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debajo de éste caracterizan a la organizacion como débil internamente, mientras

que los muy superiores indican una posicion interna fuerte.

2.8. Seleccién de los Factores Criticos. Analisis Estructural

Es una técnica nacida directamente del estructural — funcionalismo.
Entonces partimos de la definicion de estructura que dice: “estructura es una
realidad que es estudiada como un sistema, cuyos elementos guardan relaciones

de interdependencia”.

Por medio de esta herramienta podemos determinar cuales son los factores
mas importantes que estan afectando al sistema, cuales son las variables claves
que estan incidiendo en su desemperio y cuales son las causas internas y externas
que estan determinando los procesos del mismo, y como las variables
preponderantes estan involucradas con las restantes. La tabla 2.1 se observa una

representacion de ésta.

Tabla N° 2.1. Matriz del Analisis Estructural

N° VARIABLES Total

AW N

N
Total

Fuente: Gonzalez, Y., y Marin, C., Trabajo de Grado. UDO 2008



33

Los elementos (o variables) que constituyen el caso que se esta estudiando
no son analizados independientemente uno de otros, sino conformando un
sistema. Por tanto cada elemento es percibido segun las relaciones que tiene con
los otros, vale decir que el método nos permite visualizar la manera como un
elemento influye sobre los otros. Para llegar a este punto deben cumplirse tres

etapas previas:

v' Etapa I. Identificar las variables que conforman el problema: En esta
primera etapa se hace un contacto directo con el sistema para conocer su
situacién actual, su comportamiento y su relacion con el medio ambiente,

ademas de los problemas internos y externos que influyen en el mismo.

v’ Etapa Il. Detectar la influencia que ejercen unas sobre otras: La manera
de como se detectaran las influencias que ejercen unas variables sobre otras
se realizara de dos formas, una el indice de motricidad que indica el nUmero
de variables sobre las cuales influye cada una o la fuerza sobre las demas. Y
el indice de dependencia el cual nos indica el grado o el porcentaje de
subordinacion de cada variable con respecto a las otras, es decir, las veces

que cada una depende de las restantes.

Podemos decir que una influencia es real cuando una variable impacta de
una forma directa a una o varias variables, y nula cuando no existe ninguna
relacion con las demas variables. Para efectos de evaluacion de la matriz de
analisis estructural una influencia real tiene el valor igual a uno (1) y una

influencia nula tiene un valor igual cero (0).

v' Etapa Ill. Determinar cuéles son las mas sobresalientes: En esta parte,
después de obtener el indice de motricidad de cada variable con su
correspondiente indice de dependencia los relacionaremos en un plano cuyo
eje ‘y’ en la motricidad de cada variable y cuyo eje ‘X’ es la dependencia. En
este plano se pueden observar cuatro (4) zonas donde se ubicardn las

diferentes variables.
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— En la zona de poder, se encuentra las variables que tienen las mas altas
motricidades y las mas bajas dependencias. Estas variables son, en
consecuencia, las mas importantes de la problematica porque influyen
sobre la mayoria y depende poco de ella. Son muy fuertes y pocos
vulnerables, cualquier modificacion que ocurra en ellas ira a tener

repercusiones en todo el sistema.

— En la Zona de Conflicto, también llamada zona de trabajo, se encuentran
variables de alta motricidad y alta dependencia. Estas variables muy
influyentes, son también altamente vulnerables. Influyen sobre las
restantes, pero son, asi mismo, influidas por ellas. Por esta razon esta en
conflicto. Son importantes, porque cualquier variacion que suceda en ella

tendra efecto en la zona de salida y en ella misma.

— Enla Zona de Salida, estan todas aquellas variables que son producto de
las anteriores, debido a que esta zona se caracteriza por tener baja
motricidad pero alta dependencia. Estas variables que se encuentran en
esta zona son las variables que se deben descartar para la solucion de las
problematicas del sistema.

— En la Zona de Problemas Auténomo, las variables son independientes
con respecto a las demas del sistema, ni influyen significativamente sobre
las otras, ni son influidas por ellas. Por esta razon tiene poca motricidad y

poca dependencia.

Para el planteamiento de las estrategias a seguir, se deben considerar las
variables presentes en la zona de poder, porque su efecto se sentird en todas las
restantes. En segundo lugar, las de la zona de conflicto, porque cumplen una
funcién de enlace entre la zona de poder y las restantes, y porque sus
consecuencias se sentiran en la zona de salida. En tercer lugar, y por altimo, las
ubicadas en la zona de problemas autonomos, por ser independientes de las otras y
la raz6n de que sean autébnomas no indican que deban excluirse o que no influyen

en la estrategia.
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En la figura 2.2 se puede observar las zonas donde se ubicaran las variables
segun su porcentaje de Motricidad — Dependencia. Se debe tomar en cuenta que
el indice de motricidad y el indice de dependencia se representan en el plano
cartesiano de manera porcentual. A continuacién se describiran como se obtienen

los valores porcentuales de cada variable.
El limite entre las cuatro zonas es una medida indicativa y algo arbitraria
que nos sirve para separar las zonas. Esta medida es un promedio (m) que varia en

cada situacion y que se obtiene de la ecuacion 1 de la siguiente manera:

m = 100/n (Ec. 2.1)
Donde, m = Promedio y n = Ndmero de variables.

El porcentaje de cada variable tanto de los valores de motricidad como de

dependencia se calcula por las ecuaciones 2.2y 2.3:

Donde, Total de Motricidad = Total de Dependencia.

100%*Valor de Dependencia de la Variable (¢ 2 2)
Total de Dependencia

%Dependencia =

100% *Valor de Motricidad de la Variable (Ec. 2.3)
Total de Dependenci a

% Motricidad =
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PRONEDIO=m=100n

%0 NIOTRICIDAD

% DEPENDENCIA
Figura N° 2.2. Representacién de Motricidad — Dependencia de las variables
Fuente: Renaud, J., y Rodriguez, G., Trabajo de Grado. UDO 2008

2.9. Analisis del Contexto Externo

El andlisis del contexto externo consiste en detectar y evaluar las
oportunidades y amenazas externas de las organizaciones o factores que no se
pueden controlar (fuerza externa), su propdsito es identificar las variables claves

(ue prometen respuesta procesable.

Segun Fred R., David las fuerzas externas se pueden dividir en cinco
categorias.

v’ Fuerzas econémicas.
v Fuerzas sociales, culturales, demogréaficas y ambientales.

v' Fuerzas politicas, gubernamentales y legales.
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v" Fuerzas tecnologicas.

v' Fuerzas competitivas.

Una empresa, para realizar una auditoria externa, primero debe reunir
conocimientos e informacion valiosa acerca de estas fuerzas externas. Una vez
resumida la informacidn, debe ser asimilada y evaluada, luego se debe hacer una
lista finita de factores criticos por orden de prioridad, solicitando a todos los
gerentes que lo clasifiquen identificados, desde (1), para la oportunidad/amenaza
mas importante, hasta el (20), para la oportunidad/amenaza menos importantes, la
cual se representa en una matriz denominada Matriz de Evaluacion de los Factores
Externos (EFE), permitiendo a los estrategas resumir y evaluar la informacion
acerca de las fuerzas externas. Para la elaboracion de la matriz EFE se debe seguir

los siguientes pasos:

v" Se debe realizar una lista de los factores criticos o determinantes para el
éxito identificados en el proceso de la auditoria externa. En esta lista se
anota primero lo que se considera oportunidades y luego las amenazas,
siendo lo mas especifico posible, usando cifras y porcentajes comparativos

siempre que sea posible.

v" Se asigna ponderaciones que oscila entre 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). La suma de todas las ponderaciones es igual a 1.0.

v" Seguidamente se le otorga a cada factores externo una calificacion entre 1y
4, donde 4 una respuesta es superior, 3 una respuesta es mayor al promedio,

2 una respuesta es el promedio y 1 una respuesta es deficiente.

v' Se multiplica el peso del factor por su calificaciéon, para obtener la

calificacion ponderada.

v’ Por dltimo, se suman las calificaciones ponderadas para obtener el total

ponderado de la organizacion.
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Sin importar el numero de oportunidades y amenazas claves incluidas en la
Matriz EFE, el total ponderado més alto que puede obtener la organizacion es 4.0
y el total ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor promedio ponderado es de
2.5.

2.10. Las Estrategias

En el campo académico se utiliza el origen etimoldgico de la palabra que
viene del griego-estrategos, que quiere decir general. Literalmente la palabra
estrategia significa “el arte de los generales” (Steiner, 1998:338). Segun Fred
David existen cuatro tipos de estrategias, las cuales son: estrategias de
integracion, estrategias intensivas, estrategias de diversificacion y estrategias

defensivas. A continuacion se describen cada una de ellas.

v’ Estrategias de integracién: La integracion hacia delante, la integracion
hacia atrds y la integracion horizontal se conocen, en conjunto, con el
nombre de estrategias para la integracion vertical. Estas permiten que la

empresa controle a los distribuidores, a los proveedores y a la competencia.

— Integracion hacia delante: La integracion hacia delante implica aumentar
el control sobre los consumidores o detallistas. Una manera eficaz de
aplicar la integracion hacia delante consiste en otorgar franquicias; los
negocios se pueden expandir velozmente mediante franquicias, porque

los costos y las oportunidades se reparten entre muchas personas.

— Integracion hacia atras: Tanto los fabricantes como detallistas compran a
los proveedores los materiales que necesitan. La integracion hacia atras
es una estrategia para aumentar el control sobre los proveedores de una
empresa o adquirir el dominio. La estrategia puede resultar conveniente
cuando los proveedores actuales de la empresa no son confiables, son

caros o no satisfacen las necesidades de la empresa.
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— Integracién horizontal: Se refiere a la estrategia de tratar de adquirir el
dominio o una mayor cantidad de acciones de los competidores de una
empresa. Las fusiones, adquisiciones y absorciones de los competidores
permiten aumentar las economias de escala y mejoran la transferencia de

recursos y competencias.

v’ Estrategias intensivas: La penetracion en el mercado, el desarrollo del
mercado y el desarrollo del producto, se conocen con el nombre de
estrategias intensivas, porque requieren de un esfuerzo intenso para mejorar

la posicion competitiva de la empresa con los productos existentes.

— Penetracion en el mercado: Esta estrategia pretende aumentar la
participacion del mercado que corresponde a los productos o servicios
presentes, en los actuales mercados, por medio de un esfuerzo mayor
para la comercializacion. Incluye aumentar la cantidad de vendedores,

elevar el gasto publicitario, ofrecer muchas promociones de venta, etc.

— Desarrollo del mercado: Para desarrollar el mercado se requiere
introducir los productos y servicios actuales en otras zonas geogréficas.
Muchas industrias tendran grandes dificultades para conservar una

ventaja competitiva si no conquistan otras areas de comercializacion.

— Desarrollo del producto: Esta pretende incrementar las ventas mediante
una modificacion o mejora de los productos o servicios. Por regla
general, para el desarrollo del producto se requiere un gasto cuantioso

para investigacion y desarrollo.

v’ Estrategias de diversificacion: Existen tres tipos generales de estrategias de
diversificacion: concentrica, horizontal y conglomerada. En términos
generales, las estrategias de diversificacion estan perdiendo su popularidad
porque las organizaciones tiene cada vez mas problemas para administrar las

actividades de negocios diversas.
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— Diversificacion concéntrica: Representa la adicién de productos o
servicios nuevos pero relacionados, para los clientes actuales de la

empresa.

— Diversificacion horizontal: Es la adicion de productos o servicios nuevos,
que estan ligeramente relacionados. Esta estrategia no es tan arriesgada
como la diversificacion del conglomerado porque una empresa debe

conocer bien a sus clientes actuales.

— Diversificacion en conglomerado: Es la suma de productos o servicios
nuevos, no relacionados. Algunas empresas se diversifican en forma de
conglomerado, basandose, en parte, en las utilidades que esperan obtener
por desmantelar las empresas adquiridas y vender las divisiones poco a

pOCO.

v' Estrategias defensivas: Ademas de las estrategias integradoras, intensivas y
diversificadoras, las organizaciones pueden recurrir a la empresa de riesgo
compartido, el encogimiento, la desinversién, la liquidacion o la

combinacion.

— La empresa de riesgo compartido: Es una estrategia muy popular que se
da cuando dos 0 més constituyen una sociedad o consorcio temporal, con
el objeto de aprovechar alguna oportunidad. La estrategia solo puede
considerarse defensiva, porque la empresa no estd abarcando sola el

proyecto.

— Encogimiento: Ocurre cuando una organizacién se agrupa mediante la
reduccién de costos y activos a efecto de revertir la caida de ventas y
utilidades. El encogimiento puede significar la venta de terrenos, la
eliminacion de lineas de productos, el cierre de negocios marginales, la
automatizacion de procesos, el recorte de empleados y la institucion de

sistemas para el control de gastos.

— La desinversion: Representa la venta de una division o la parte de una

organizacion. Con frecuencia, la desinversion se utiliza para reunir
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capital destinados a otras adquisiciones o inversiones estratégicas.

— La liquidacion: Es la venta de los activos de una compafiia, por su valor
tangible. Liquidar es reconocer la derrota y, por consiguiente, puede
resultar una estrategia emocionalmente dificil. Sin embargo, en muchos
casos mas vale dejar de operar que seguir perdiendo grandes cantidades
de dinero.

— La combinacion: Muchas organizaciones, por no decir la mayoria,
aplican una combinacion de dos estrategias 0 mas al mismo tiempo, pero
la combinacion de estrategias puede resultar enormemente arriesgada
cuando se lleva demasiado lejos. Se deben establecer prioridades, las
organizaciones, al igual que las personas, tienen recursos limitados; es
por eso que deben elegir de entre estrategias alternativas y evitar

endeudarse demasiado

2.11. Formulacion de Estrategias

Las tecnicas importantes para formular estrategias se pueden integrar en un
marco de tres etapas para tomar decisiones. Los instrumentos presentados en el
marco de la tabla N° 2.2 se pueden aplicar a organizaciones de todo tipo y tamafio
y les pueden servir a los estrategas para intensificar, evaluar y elegir estrategias.

v/ Etapa 1: De entrada: EI marco de la formulacién estratégica esta
compuesta por una matriz EFE, una matriz EFI y una matriz del perfil
competitivo. La etapa 1, llamada la etapa de entrada, resume la informacion

basica que se debe tener para formular estrategias.

v’ Etapa 2: De adecuacién: Se concentra en generar estrategias alternativas
viables, alineando factores internos y externos clave. Las técnicas de la
etapa 2 incluyen la matriz de las amenazas-oportunidades, debilidades-
fuerzas (FODA, la matriz de la posicion estratégica, la evaluacion de las

acciones (SPACE), la matriz del Boston Consulting Group (BCG, por sus
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siglas en inglés), la matriz interna-externa (IE) y la matriz de la gran

estrategia.

v" Etapa 3: De decision: Incluye una sola técnica, la matriz cuantitativa de la
planificacion estratégica (MCPE). Una MCPE usa la informacion obtenida
en la etapa 1 para evaluar, en forma objetiva, las estrategias alternativas
viables identificadas en la etapa 2. Una MCPE revela el atractivo relativo de
estrategias alternativas y por lo tanto, ofrece una base objetiva para
seleccionar estrategias especificas.

Tabla N°2.2. EI Marco Analitico para Formular Estrategias

ETAPA 1: ETAPADE ENTRADA

Matriz de Evaluacion Matriz del Matriz
de los Factores Externos Perfil de Evaluacion
(EFE) Competitivo de los
(MPC) Factores

Internos (EFI)

ETAPA 2: ETAPA DE ADECACUACION

Matriz de Matriz de Matriz del Matriz Matriz
Fortalezas- la Posicion Boston Interna-Externa | de la Gran
Debilidades Estratégicay la | Consulting (IE) Estrategia
Amenazas-Oportunid | Evaluacién de la| Group (BCG)
ades. Accion (SPACE)
(FODA)

ETAPA 3: ETAPA DE DECISIONES

Matriz Cuantitativa de la Planificacion Estratégica (MCPE)

Fuente: Fred, D. Conceptos de La Administracion Estratégica, 1997

Las nueve técnicas incluidas en el marco para formular estrategias requieren
que se integre también la intuicion y el analisis. Los andlisis sientan las bases para
identificar, evaluar y seleccionar estrategias alternativas a nivel corporativo.
Conciliar los factores externos e internos criticos del éxito es la clave para generar

con eficiencia las posibles estrategias alternativas.
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2.12. Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de
la empresa, asi como sus fortalezas y debilidades primordiales, en relacion con la

posicion estratégica de la empresa en estudio.

A diferencia de la matriz EFE, la matriz MPC incluye tanto factores internos
como externos, donde los valores son (1) = debilidad principal, (2) = menor

debilidad, 3 = menor fortaleza, (4) = fortaleza principal.

Los factores criticos para el éxito en una MPC no se agrupan en
oportunidades y amenazas. En una MPC las calificaciones y los totales
ponderados de las empresas rivales se pueden comparar con la empresa de la
muestra. Este andlisis comparado ofrece importante informacién estratégica
interna. El proposito no es llegar a un simple nimero, sino asimilar y evaluar la

informacion de manera significativa que sirva para tomar decisiones.

2.13. Matriz FODA

La matriz de las fortalezas-oportunidades-debilidades-amenazas (FODA) es
un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y oportunidades (FO); estrategias de
debilidades y oportunidades (DO); estrategias de fuerzas y amenazas (FA); y

estrategias de debilidades y amenazas (DA), (ver figura 2.3).

v Las estrategias FO: Se basa en el uso de fortalezas internas de la
organizacion con el propdsito de aprovechar las oportunidades externas.
Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacion podria partir
de sus fortalezas y a través de la utilizacién de sus capacidades positivas,

aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y servicios.
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v Las estrategias FA: Trata de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa,

ya que a veces puede resultar mas problematico para la institucion.

v’ Las estrategias DA: Tiene como propdésito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacion
se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee muchas
debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. En este caso, se
puede llegar incluso al cierre de la institucion o a un cambio estructural y de
mision.

v' Las estrategias DO: Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por
sus debilidades, podria decir invertir recursos para desarrollar el &rea
deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.

2.14. Implantacion de las Estrategias

La implantacion de las estrategias consiste en determinar qué hace falta para
que ésta funcione y alcance los resultados previstos. Es preciso alcanzar un ajuste
entre la forma de hacer las cosas en la empresa y los recursos necesarios para la

implantacion de la estrategia.La puesta en préactica de la estrategia implica:

v" Asignacion de suficientes recursos financieros, de personal, tecnoldgicos y

tiempo.
v’ Establecimiento de una estructura funcional.

v' Asignar a los individuos o a grupos especificos la responsabilidad de tareas
0 de procesos especificos.



45

v También implica manejar el proceso, es decir, la supervision de resultados,
comparar con estandares y con las mejores préacticas, la evaluacion de la
eficacia del proceso, controlar los desvios y realizar los ajustes necesarios al

proceso.

Los planes de accion son el medio especifico mediante la cual se logran los
objetivos. También representa el punto en el proceso de planeacién cuando se
necesita establecer quién va a participar de manera activa, independientemente de
que hayan participado en etapas previas de la planeacién. Los planes de accion

incorporan cinco factores que son los siguientes:

v" Los pasos 0 acciones especificos que se requeriran.
v’ Las personas que seran encargadas de ver que se cumpla cada paso o accion.
v' El programa para realizar los pasos o accion.

v Los mecanismos de retroalimentacion que se emplearan para controlar el

progreso dentro de cada paso de las acciones.

v" Los planes de accion deben tomar en cuenta los siguientes factores:

Impacto del plan estratégico o tactico o de ambos.
— Impacto financiero.

— Disponibilidad de recursos.

— Tecnologias de punta.

— Condiciones ambientales.

— Sensibilidades politicas.

— Requisitos contractuales.
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1. 1.

2. 2.
Matriz|: Nehili

1.

* Fortalezas (F) | Debilidades (D)
D O FA 8. Haceruna lista 8. Haceruna lista

o de-fortalezas o de-Debilidades

10. 10.
1. 1. 1.
2 . 2 . 2 ,
3. 3. 3.
> Oportunidades (0)| : Estrategias FO|: Estrategias DO
s. s 5.
G. Hacen Rine: lista G. Wsar las. fortalezas S Minimizar las debilidades
8. de oepentunidades 8. para,aprovechar las it aprovechando las
i]_ -[:0. opotunidades i} oportunidades
1. 1. 1.
2. 2. \ 2. .
» Amenazas (A) | Estrategias FA | Estrategias DA
> THacenuna lista > Usan las: fortalezas para it il .
: de Aamenazas : "]'i.‘dLlCii' al m{nj;’no : M;n;i?:i‘:ri?\sfgk:ifgﬂm
o o las.amenazas o
10. 10. 10

Figura N° 2.3. Matriz FODA

Fuente: Fred, D. Conceptos de Administracion Estratégica. 2007

2.15. Importancia del Plan de Accion

Los planes de accidn son importantes por que ayudan a:

v" Definir y lograr metas a largo plazo, tanto profesionales como personales.
v" Organizar y ejecutar una 0 mas actividades en un tiempo dado.

v' Identificar los recursos que se tiene, asi como los que se necesita, para

poder lograr las metas estipuladas.
v' Delegar tareas efectivamente.
v Establecer prioridades entre las actividades.

v' Clarificar los asuntos y selecciones involucradas en decisiones importantes.
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v" Identificar restricciones y obstaculos que posiblemente afecten metas

especificas y definir las soluciones a estos problemas.

2.16. Tipos de Investigacion

La investigacion puede clasificarse segun el proposito o las finalidades
perseguidas la investigacion como pura o aplicada; segun la clase de medios
utilizados para obtener los datos, como documental, de campo o experimental;
atendiendo al nivel de conocimientos que se adquieren podrad ser exploratoria,

descriptiva o explicativa.

v" Investigacion Pura: También recibe el nombre de investigacion basica,
teorica o dogmatica. Se caracteriza porque parte de un marco teorico y
permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar
las existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o filosoficos,
pero sin contrastarlos con ningun aspecto practico. Pardina nos dice que
este tipo de investigacion tiene como objeto el estudio de un problema
destinado exclusivamente al progreso o a la simple budsqueda del

conocimiento. [6]

v" Investigacion Aplicada: Este tipo de investigacién también recibe el
nombre de activa o dindmica y se encuentra intimamente ligada a la anterior,
ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos. Busca confrontar

la teoria con la realidad. [6]

v" Investigacion documental: Este tipo de investigacion es la que se realiza,
como su nombre lo indica, apoyandose en fuentes de caracter documental,

esto es, en documentos de cualquier especie.

v Investigacion de Campo: Este tipo de investigacion se apoya en
informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios,

encuestas y observaciones.
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v" Investigacion experimental: Se presenta mediante la manipulacion de una
variable experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente
controladas, con el fin de describir de qué modo o porque causa se produce

una situacién o acontecimiento particular. [6]

v" Investigacion Exploratoria: Recibe este nombre la investigacién que se
realiza con el proposito de destacar los aspectos fundamentales de una
problemética determinada y encontrar los procedimientos adecuados para

elaborar una investigacion posterior.

v Investigacion Descriptiva: Comprende la descripcién, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o proceso del
fendmeno. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como

una persona, grupo o cosa funciona en el presente. [6]

v" Investigacion Explicativa: Mediante este tipo de investigacién, que requiere
la combinacion de los métodos analitico y sintético, en conjugacion con el
deductivo y el inductivo, se trata de responder o dar cuenta de los porqués

del objeto que se investiga.

2.17. Técnicas de Recoleccion de Informacion

2.17.1. Fuentes Primarias

Fuentes primarias (o directas) son los datos obtenidos "de primera mano”,
por el propio investigador o, en el caso de busqueda bibliografica, por articulos
cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas especializadas
originales, no interpretados. Estas fuentes se pueden obtener a través de las

siguientes técnicas de recoleccion de datos:

v’ La observacion: Se define como una técnica de recoleccién de datos que
permite acumular y sistematizar informacion sobre un hecho o fenémeno

que tiene relacion con el problema que motiva la investigacion. En la
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aplicacion de esta técnica, el investigador registra lo observado, mas no
interroga a los individuos involucrados en el hecho o fendbmeno social; es
decir, no hace preguntas, orales o escrita, que le permitan obtener los datos
necesarios para el estudio del problema.

v’ La Entrevista: La entrevista consiste conjunto de preguntas, orales o
escritos, que se les hace a las personas involucradas en el problema motivo

de estudio.

v/ La Encuesta: Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas
dirigidas a una muestra representativa de la poblacion o instituciones, con el
fin de conocer estados de opinidn o hechos especificos. Este método de la
investigacion sirve para obtener informacion primaria especifica de una
muestra de la poblacion mediante el uso de cuestionarios estructurados que

se utilizan para obtener datos precisos de las personas encuestadas.

2.17.5. Fuentes Secundarias

Fuentes secundarias consisten en resumenes, compilaciones o listados de
referencias, preparados en base a fuentes primarias e implican generalizacion,

analisis, sintesis, interpretacion o evaluacion.

2.18. Método de Escalamiento tipo Likert

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios referidos al evento o situacion acerca del cual se quiere medir la actitud, de
modo tal que las personas encuestadas deben manifestar su reaccion ante cada
afirmacion o juicio, seleccionando alguna de las alternativas propuestas en la

escala.

Las alternativas estan graduadas en intensidad y su nimero puede variar

entre 3y 7, siendo mas comun cinco, aunque algunos autores sugieren el uso de
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un numero para asi de evitar la tendencia a elegir la alternativa neutra con mas
frecuencia; sin embargo, en relacion a este punto no hay unanimidad entre
autores. Cada alternativa tiene un puntaje asignado, que esta en concordancia con
la intensidad de la aptitud, por lo general el puntaje méas alto se le asigna a la
alternativa que refleja una actitud més positiva (opinion favorable), aceptacion o
tendencia a actuar de cierta manera, mientras que el puntaje mas bajo se asigna a
las afirmaciones que expresan una actitud méas negativa (rechazo, opinion
desfavorable, o tendencia a no involucrarse).La puntuacion total de la escala viene
dada por la suma de las puntuaciones de todos los items. Segun Ander Egg (1987),

para construir una escala de Likert se sigue el siguiente procedimiento:

v" Se recoge un gran nimero de proposiciones que el investigador considere
relevante, en funcion de lo que desea evaluar. En este caso no importa tanto
la precision o veracidad de la afirmacion, sino que exprese un determinado

punto de vista.

v Un cierto nimero de personas del grupo de la muestra indica su actitud
acerca de cada una de las proposiciones escogiendo cada una de las
alternativas graduadas en un continuo de aceptacion-rechazo, o cualquier
otra caracteristica bipolar (Ejemplo: excelente, bueno, regular, deficiente,

malo; siempre, frecuentemente, a veces, nunca).

v" Se calcula el valor sigma (desviacién estandar), en funcion del nimero de
personas que elige cada proposicion. Los valores son tomadas de la tabla de
Thorndike.

v Las respuestas son clasificadas con puntuaciones 0, 1, 2, 3, 4, y la
puntuacion total de cada prueba es la suma de los puntajes obtenidos en
cada respuesta. La puntuacion 4 indica actitud méas favorable y la cero la
menos favorable. La escala de Lickert es estrictamente una medicion

ordinal, sin embargo es comun que se le utilice como si fuera de intervalo.



CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

La determinacion del tipo de investigacion utilizada en este proyecto se hizo
de acuerdo a la siguiente clasificacion: Segun el propdésito o las finalidades

perseguidas, segun el nivel de la investigacion y segin el medio utilizado.

Segun el proposito o las finalidades perseguidas por la investigacion, esta
investigacion se considera aplicada, ya que dependié de descubrimientos y aportes
tedricos, en este caso toda la informacion que se obtuvo de los libros, manuales y
los trabajos de grado, las cuales fueron de gran ayuda para el desarrollo de este

trabajo.

De acuerdo al nivel de conocimiento, este proyecto fue de caracter
descriptivo ya que comprendid la descripcidn, registro y analisis e interpretacion
del objeto bajo estudio, lo permitio conocerlo en su naturaleza actual, ademas de
utilizar para ello, técnicas como la observacion directa, revision documental,

encuesta y entrevistas.

Segun el medio utilizado para obtener los datos, la investigacion se puede
decir, que fue de campo, debido a que los datos fueron obtenidos directamente del
objeto de estudio, en este caso, la Division de Tecnologias de Informacion y

Comunicacion.

3.2. Disefio de la Investigacion

Para la realizacion de este proyecto se aplicd la planificacion estratégica

propuesta por Fred David, en el que se siguieron una serie de etapas, que sirvieron
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de guia durante el desarrollo de la investigacion y en el cumplimiento de los
objetivos planteados. Sin embargo, cabe destacar que el inicio de la primera etapa
correspondiente a la declaracidén mision y vision, fue considerado los criterios que

plantean Strickland y Thompson.

En la figura 3.1 se puede observar los pasos de la metodologia utilizada
durante el desarrollo del proyecto, cabe destacar que s6lo fue aplicada la primera
etapa de la misma, la cual corresponde a la de Formulacién de Estrategias,

representada por los pasos descritos en los cuadros de color azul en la figura antes

citada.
[ I T T T [
REALIZAR
AUTITOR A
INTEEH 4
ELAFORAR ESTAFLECEE GE NEELAF, T
DECLARACIONES | L p| OEJETIVOS & EVALUAR ¥ MFLANTAE: T
LE YISION LARG0 FLAZD SELECCION &R ESTRATEGLAZ ESTE ATECIAS
¥ MISION ESTERATEGIAS
[
FEALIZ4T . .
ATTDTTOR 4 EE Fé'g ¥ ﬁ %lzdﬁnms IMFLANTACION EVUALUACION DE
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EXTERM A4
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Figura N°3.1. Metodologia de la Planificacion Estratégica Aplicada

Fuente: Fred D. Conceptos de la Planificacion Estratégica. 1997

3.3. Poblacién y Muestra

La poblacién utilizada en esta investigacién corresponde a todo el personal
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que hace vida en la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado
Anzoategui (COVINEA). Actualmente esta organizacion esta integrada por un
total de 350 personas distribuidas entre empleados, obreros y directivos. Para
obtener una muestra representativa de ésta se utiliz6 el método de muestreo
aleatorio simple, en tal sentido, se consideré igual probabilidad de ser escogido a
todos los miembros de la poblacion, obteniendo como resultado un total de 76
personas a encuestar.

El Tamafio de la Muestra para la Estimacion de “p” para una Muestra

Aleatoria Simple cuando N es Finita y Conocida

o__ p-p)

__Pl-p)
jﬁ p(ll\T p)

Fuente: Weiers, R. Introduccion a la Estadistica para los Negocios. 1997

Donde:
v’ n: Es el tamafio de la muestra que se quiere estimar.

v N: Representa el total de la poblacion, en este caso N posee un valor de 350
personas, la cual constituye el personal que laboran en COVINEA.

v p: Es el valor estimado de la proporcion poblacional (como estrategia
conservadora, p=0.5). Debido a que no existen estudios pilotos para esta

investigacion se considero el valor conservador de p=0.5.

v" e: El maximo error probable aceptable. Para este caso se tom6 el 10% de

error.

v' Z: el valor de Z para el cual = Z corresponde al nivel de confianza deseado.
Para este estudio se considero6 un nivel de confianza del 95%.

Sustituyendo los valores antes descritos la férmula queda de la siguiente

manera:



(0.5)1-0.5)

0.25

= 2
0.1 | 0.5(1-0.5)

n =
26*10°% +7.15*107*

1.967 350

025
3.315*10°

n=75.41=76 Personas.
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CAPITULO 4
DESCRIPCION DEL SISTEMAACTUAL

4.1. Ambiente Externo de la Divisidn de Tecnologias de Informacion y

Comunicacion

El ambiente externo de la Division de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion corresponde a toda la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del
Estado Anzoategui (COVINEA), la cual es un organismo publico que se encarga,
como su nombre lo indica, de la vialidad e infraestructura del estado Anzoategui,
cubriendo las areas de salud, educacion, cultura, deporte, turismo, seguridad,
telecomunicaciones y redes. Sus actividades estan dirigidas a satisfacer las
necesidades del colectivo Anzoatiguense a través de la elaboracién y ejecucion de
obras en las areas antes mencionadas, asi como también el mantenimiento de las

mismas.

4.1.1. Mision de COVINEA

“Ser una organizacion con una gestion integral y un equipo humano de alta
capacidad técnica, capaz de impulsar las politicas publicas en materia de
desarrollo vial urbanistico y rural, mantenimiento de infraestructura y tele-
comunicaciones, en coordinacion con los organismos responsables del estado,
gestiébn ambiental, gobiernos locales y sociedad civil organizada a través de
cooperativas, ONG. y otras, a fin de consolidar de manera productiva la
plataforma fisica del estado, tratar de canalizar, resolver y gestionar los problemas
comunitarios, mediante la planificacion, ejecucion, seguimiento y control de los
proyectos dirigidos a solucionar las necesidades publicas, tales como:
infraestructura vial (urbana y rural), control de las concesiones, equipamientos

urbanos en el éarea educativa, salud, seguridad, turismo, deporte, cultura y
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atencion a las comunidades, a través de la contratacion de la mano de obra para el
mantenimiento y limpieza de los sectores necesitados, asi como servicios en
materia hidraulica y en el mantenimiento preventivo y correctivo de esas

infraestructuras” [5]
4.1.2. Vision de COVINEA

“La corporacion de vialidad e infraestructura del estado Anzoategui
(COVINEA), tiene como objetivo el desarrollo de la politica de infraestructura y
vialidad en la entidad, partiendo de los procesos de planificacion, elaboracion de
proyectos, ejecucion, servicios y mantenimiento de obras publicas, con el fin de
dar respuesta a las necesidades de las comunidades Anzoatiguenses, a traves de la
creacion de un organismo funcional y eficaz, cuya estructura organizativa este

acorde con la nueva gestion gubernamental” [5]

4.1.3 Objetivos de COVINEA

Tiene como objetivo general ejercer la competencia exclusiva sobre la
conservacion, control, administracion y aprovechamiento de las carreteras,
puentes y autopistas, incluyendo la via agricola que se encuentra en el ambito
territorial del Estado Anzoategui, asi como regular y controlar todo lo relacionado

con el transporte terrestre en el ejercicio de su competencia.

Ademas de realizar las obras publicas de interés estadal, canalizar, resolver
y gestionar problemas comunitarios, mediante la planificacidn, ejecucion,
seguimiento y control de los proyectos dirigidos a solucionar las necesidades
publicas, asi como la conservacion, administracion y aprovechamiento de las
carreteras, puentes y autopistas, incluyendo la vialidad agricola, infraestructuras

educativas, de salud, de seguridad, de turismo, deportivas y culturales.

Asi mismo, prestard los servicios y mantenimientos preventivos y

correctivos de infraestructura, edificaciones, hidraulicas y viales, y responsable de
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Ilevar el seguimiento y control de las concesiones de vialidad que se encuentren

en el territorio del Estado Anzoategui.

4.1.4. Estructura Organizativa

COVINEA posee una estructura organizativa de tipo mixto, ya que utiliza
combinaciones verticales, que pueden observarse desde el nivel institucional hasta
las diferentes gerencias; y horizontales, con la representacion de los
departamentos de la mismas, lo que le permite identificar las dependencias
internas pertenecientes a éste, con el fin de poder distribuir el conjunto de
actividades que se desempefian y asignar responsabilidades a los diferentes
encargados de estas dependencias. A continuacién se hara una descripcion de cada
una las gerencias y departamentos que conforman dicha estructura, que se muestra

en la figura 4.1

ORGANIGEANMA FUNCIONAT. DE COVINEA

0 Hivel Instiracional

‘Jespachn del Gobema.dor. B Hivel Diective
T Wivel Gemevial
lreta.ria General de Gobie:. [ Wivel Operatim

|
Junta Directira
| |
I

Hivel Apoyoy bsescrias

Oficia de Gerencia de
Ateritm Condad e R e E e e e a e ma e e ma ae e sa e e e -4 5 T.ozalll
iFerencia de Ferencia de Ferencia de : iFerencia de
Id.m.n‘ustracnl I Personal I I s I IG?;,’-‘““]- ]‘aidel Edjﬁca:i:rel
. Dipto. Die
Presupuesto Dipto.
Dpwo D HDe Provectos E— )
- -De i | {Dep. De Cotie Dipto. Carbiol
Tesoreria Dp‘bo.. De ik Wial De I\?:mwuu i
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Figura N° 4.1. Estructura Organizativa de COVINEA
Fuente: Manual Organizativo de la Corporacién de Vialidad e Infraestructura de
del Estado Anzoéategui. 2005
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v Presidencia: Esta tiene que cumplir las siguientes funciones en pro del

bienestar de la colectividad Anzoatiguense:

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art. 8 Ley Organica de la Administracion Publica.

— Ejercer la gestion de funcion publica Art.5 de la Ley de Estatuto de la

Funcién Publica.

— Designar la Comision de Licitacion Permanente. Art.11 Ley de
Licitaciones.

— Suscribir mediante acto motivado sobre la reduccion de los plazos para la
preparacion de manifestaciones de voluntades Art.69 de la Ley de

licitaciones.

— Mediante acto motivado justificar adecuadamente la procedencia de la
Licitacion Selectiva. Art.73. Ley de licitaciones.

— Justificar mediante acto motivado la reducciéon de los plazos para la

preparacion de ofertas Art.76 Ley de Licitaciones.

— Justificar adecuadamente mediante acto motivado la adjudicacion directa
Art.88 Ley de Licitacion.

— Declarar desierta la Licitacion, por causa justificada, determinar la

conveniencia de iniciar otra Licitacion Art.92 Ley de Licitacion.

— Otorgar la buena procedencia o declarar desierta la Licitacion Art.93 Ley
de Licitacion.
— Delegar las atribuciones conferidas, a funcionarios del mismo ente

Art.100 de la Ley de Licitaciones.

— Declarar la nulidad del acto o del contrato, cuando concurran las

circunstancias requeridas Art.112 y 113. Ley de Licitacién.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones 0

solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su
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competencia Art.9 Ley Organica de la Administracion Publica.

— Rendir cuenta de los cargos que desempefie Art.11 de La Ley Organica

de la Administracion Publica.

— Ordenar compromisos y pagos en cuanto al presupuesto del ente que
dirigen Art.51 Ley Organica de la Administracion Financiera del Sector
Publico.

— Administrar y custodiar el patrimonio publico Art.6 y 7 de la Ley Contra

la Corrupcion.
— Presidir las asambleas de la sociedad y las sesiones de la Junta Directiva.

— Comunicar a la asamblea y la Junta Directiva, los asuntos que deba

conocer.
— Representar legalmente a la empresa.
— Nombrar al Vice-Presidente de la empresa.

— Nombrar y remover a los funcionarios y empleados, sefialarle sus

facultades y atribuciones.
— Abrir cuentas bancarias y hacer depositos en nombre de la sociedad.
— Autorizar toda clase de contratos.

— Resolver sobre el otorgamiento de anticipos, préstamos o créditos en

cualquier forma.

— Otorgar poderes generales o especiales, para determinados asuntos y
representacion en juicio de la sociedad. Las demas que la Junta Directiva

le senale.

v’ Gerencia de personal: La gerencia de personal se encargas de las siguientes

funciones:

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela Art.8. Ley Organica de la Administracion Pablica.
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Ejecucidn de la gestion de la funcion pablica.
Ejercer las atribuciones de la Gerencia de Personal.
Presentacion de los planes de personal.

Revision de credenciales y Curriculo Vitae para el ingreso de

trabajadores a la Corporacion.
Llevar los registros de elegibles.

Establecer los instrumentos de evaluacién en el servicio, satisfaciendo los

requisitos de objetividad, imparcialidad e integridad de la evaluacion.

Con base en los resultados de la evaluacién, proponer los planes de
capacitacion y desarrollo asi como los incentivos y las licencias del

funcionario en el servicio.

Recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia.

Rendir cuentas de los cargos que desempefien.

Rendir cuenta de su gestion.

Administracion y custodia del patrimonio publico.
Informacion sobre la administracion del patrimonio publico.

Utilizar los criterios para la administracion de los bienes y recursos

publicos.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia, manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacién con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Rendir cuentas de los bienes y recursos publicos que administren.

Presentar declaracion jurada de su patrimonio.
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— Ser encargado del ingreso de personal fijo y/o contratado.

— Ser responsable del procedimiento de elaboracion de némina.

— Realiza el procedimiento de célculo de prestaciones sociales.

— Se encarga de la elaboracion del proceso para cancelar cesta ticket.
— Realizar el céalculo y pago de las vacaciones.

— Realizar el procedimiento cancelacion de viaticos.

— Procedimiento pagos de fideicomiso.

— Procedimiento pago de facturas de seguro social obligatorio y paro

forzoso.

— Realizar los procedimientos de pago de facturas de Ley de Politica
Habitacional.

— Elaboracién del presupuesto ordinario anual.

— Supervisar y coordinar las actividades que debe realizar el personal
adscrito a esa direccion.

— Dirigir, supervisar y evaluar el personal a su cargo.

— Presentar informe detallado de la gestién y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior.

Departamento de relaciones laborales: Esta dependencia se encuentra en el
nivel operativo y tiene como finalidad la administracion de personal y todo
lo concerniente a las relaciones de trabajo entre el trabajador y la
Corporacion en lo que respecta al contacto, retribucion, fiscalizacion y
convencién laboral, ademas de los beneficios sociales propios de esa
relacion. Las funciones del departamento de relaciones laborales son las

siguientes:
— Elaborar contrato de trabajo.

— Examinar los requisitos, condiciones de validez, nulidad.
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Modificacion, suspension y extincion.

Procesar la afiliacion y pago de obligaciones (S.S.0, L.P.F, L.V.H,
sindicato, caja de ahorro, etc.).

Velar por el cumplimiento del régimen de seguridad social.

Procesar las prestaciones dinerarias (invalidez, incapacidad, paro
forzoso).

Gestionar jubilaciones.

Elaborar y gestionar néminas.

Procesar pagos de beneficios contractuales.
Elaborar y procesar viaticos.

Finiquitos de prestaciones sociales.
Gestiones administrativa.

\elar por el cumplimiento de la corporacion colectiva.
Gestionar tramites ante terceros.

Relacion con sindicatos.

Relacion con comité empresarial.
Negociacion colectiva.

Conflictos colectivos.

Departamento de seleccion, formacién, desarrollo y seguridad laboral:

Esta dependencia se encuentra en el nivel operativo y tiene como finalidad

el estudio de la descripcion y andlisis de cargo, planes de administracion de

sueldos y salarios, crear sistemas de seleccion, evaluacion y formacion del

personal, planificar y organizar eventos recreacionales para los trabajadores

todo eso con el fin de mantener un elevado indice de motivacion,

satisfaccion y rendimiento en el trabajo. A continuacion se describe sus

funciones:
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Seleccion de Personal.

Efectuar y evaluar sistemas de seleccion.

Gestionar los trdmites de incorporacion.

Bienvenida.

Determinar las necesidades de formacion de los trabajadores.
Aplicar sistemas de evaluacion.

Elaboracién de planes anuales de formacion.

Contactar y gestionar con entes de formacion para la planificacion.
Definicion de puestos de trabajo.

Ejecutar sistemas de evaluacion de capacidades, clasificacion de cargos.
Crear planificar y gestionar planes recreacionales.

Analisis de riesgos y evaluacion de puestos de trabajo.

Aplicar planes de prevencion.

Administrar lo establecido en la ley que regula la seguridad y medio
ambiente de trabajo.

Gestionar y coordinar la aplicacion de H.C.M.

v" Gerencia de vialidad: Esta ejerce las siguientes funciones:

Le corresponde la gestion de la funciéon publica. Art.5 de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica.

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela. Art.8. Ley Organica de la Administracion Publica.

Recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia Art. 9 de la Ley Organica de la Administracion Publica.

Rendir cuentas de los cargos que desempefien y de los bienes y recursos
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publicos que administren. Art.11 de la Ley Orgéanica de la Administracion

Publica.

Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art.6 y 7 de la Ley

Contra la Corrupcioén.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.
Asistir al Director de Infraestructura en materia de su competencia.

Programar y ejecutar las inspecciones junto con el Director de

Infraestructura.
Supervisar las actividades efectuadas por personal a su cargo.

Supervisar y evaluar el plan de mantenimiento de obra de vialidad urbana

y rural.

Coordinar, planificar, ejecutar y supervisar los planes para el

mejoramiento de la vialidad que su superior requiera.

Revisar y conformar las valuaciones de obras.
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— Prestar apoyo en la elaboracién de informe de gestion.

— Presentar informe detallado de la gestién y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante el Director de Infraestructura.
— Prestar apoyo en la elaboracién de informe de gestion.
v Departamento de control vial:

— Le corresponde la gestion de la funcion puablica. Art.5 de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela. Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Publica.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia Art. 9 de la Ley Organica de la Administracion Pablica.

— Rendir cuentas de los cargos que desemperien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art. 11 de la Ley Organica de la

Administracion Publica.

— Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art. 6 y 7 de la Ley
Contra la Corrupcion.

— Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia, manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacién con el
supuesto hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
— Presentar declaracién jurada de su patrimonio.
— Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.
— Implantar el Sistema de Control Interno.

— Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.
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— Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.
— Ausistir al Director de infraestructura en materia de su competencia.

— Programar y ejecutar las inspecciones junto con el Director de

Infraestructura.
— Supervisar las actividades efectuadas por personal a su cargo.

— Supervisar y evaluar el plan de mantenimiento de obras de vialidad

urbanay rural.

— Coordinar, planificar, ejecutar y supervisar los planes para el

mejoramiento de la vialidad que su superior requiera.
— Revisar y conformar Valuaciones de Obras.
— Prestar apoyo en la elaboracién de informe de gestion.

— Presentar informe detallado de la gestién y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante el Director de Infraestructura.
— Prestar apoyo en la elaboracion de informe de Gestion.

— Presentar informe detallado de la gestién y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante el Director de Infraestructura.
v’ Departamento de control hidraulico:

— Le corresponde la gestion de la funcion publica. Art.5 Ley del Estatuto de

la Funcion Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8 Ley Organica de la Administracion Publica.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia Art. 9 Ley Organica de la Administracion Publica.
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Rendir cuentas de los cargos que desempefien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art. 11 de la Ley Orgénica de la

Administracion Publica.

Administrar 'y custodiar el patrimonio publico. Art. 6 y 7 de la Ley

Organica de la Administracion Publica.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Apoyar al Director de Infraestructura en lo referente a programas,
proyectos e inspecciones de infraestructura hidraulica de interés de
COVINEA.

Elaborar y ejecutar programas de inspecciones junto con el Director de

Infraestructura.
Supervisar las actividades efectuadas por personal a su cargo.

Supervisar y evaluar el plan de elaboracién de infraestructura hidraulica

efectuado por las contratistas y todas aquellas de interés de COVINEA.

Revisar y conformar valuaciones de obras de infraestructura hidraulica.
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— Coordinar con otros organismos publicos la elaboracion y ejecucion de
proyectos hidraulicos, sanitarios, ambientales y de interés de COVINEA.

— Planificar, coordinar, ejecutar y evaluar la factibilidad de bombeo de
aguas blancas, negras y residuales, plantas de tratamiento de aguas

blancas y residuales.
— Prestar apoyo en la elaboracion de informe de gestion.

— Presentar informe detallado de la gestion y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante el Director de Infraestructura.

v' Departamento de electricidad:

Le corresponde la gestion de la funcién publica. Art.5 de la Ley del

Estatuto de la Funcién Publica.

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8 de la Ley Organica de la Administracién Publica.

Elaborar, inspeccionar y ejecutar proyectos de electrificacion.

Realizar instalaciones eléctricas de las obras de infraestructura.

v" Gerencia de Proyecto:
— Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.
— Implantar el Sistema de Control Interno.

— Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas

instrumentos que constituyan el sistema de control interno, e implantarlo.

— Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

— Apoyar al Presidente de la Corporacion en lo referente a programas,

proyectos e inspeccion de proyecto.

— Evaluar y priorizar la factibilidad de los proyectos de interés de
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COVINEA.

— Establecer lineamientos sobre la metodologia a utilizar en los proyecto de
interes de COVINEA.

— Asignar al Ingeniero Inspector los trabajos a realizar.

— Autorizar las inspecciones para los diferentes proyectos de Interes de
COVINEA.

— Llevar el control administrativo y técnico de los proyectos de

infraestructura, mantenimientos y todos aquellos proyectos a ejecutar.

— Revisar, firmar y tramitar; oferta, valuaciones, actas, modificaciones

contractuales, etc.

— Apoyar a las diferentes direcciones con respecto a la realizacion de

nuevos proyectos.

— Apoyar con las diferentes direcciones y departamentos de la Corporacion
en el suministro de informacién para el desarrollo de sus diferentes

actividades.
v' Sala técnica de proyectos:

— Le corresponde la gestion de la funcion puablica. Art.5 de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Publica.
— Realizar levantamiento de obras.
— Realizar disefios de proyecto y prototipos de los mismos.
— Formular proyectos segun las solicitudes de las comunidades.
v' Departamento de costos:

— Le corresponde la gestion de la funcion puablica. Art.5 de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.
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Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela. Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Pablica.

Recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia Art. 9 de la Ley Organica de la Administracion Pablica.

Rendir cuentas de los cargos que desempefien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art. 11 de la Ley Organica de la

Administracion Publica.

Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art. 6 y 7 de la Ley
Contra la Corrupcion.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Apoyar al Director de Proyectos de la Corporacion en lo referente a la

ejecucion y evaluacion de los programas especiales.

Asignar al Ingeniero Inspector los calculos de los nuevos proyectos de

infraestructura, vialidad, hidraulica y areas de interés de COVINEA.
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— Llevar el control de los costos de todos aquellos proyectos a ejecutar.
— Revisar, tramitar, oferta y firmar las Valuaciones.

— Autorizar las inspecciones para los diferentes proyectos de interés de
COVINEA.

— Apoyar a las diferentes direcciones con respecto a la realizacion de

nuevos proyectos.

— Apoyar con las diferentes direcciones o departamentos de la Corporacion
en el suministro de informacion para el desarrollo de sus diferentes

actividades.
— Asignar al ingeniero los trabajos a realizar.
— Dirigir, supervisar y evaluar el personal a su cargo.

— Apoyar al Director de Proyectos de la Corporacion en lo referente a
costo.

— Presentar informe detallado de la gestién y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante su jefe inmediato.
v" Gerencia de Edificaciones

— Apoyar al Director de Infraestructura en lo referente a programas,

proyectos e inspecciones de edificaciones de interés de COVINEA.

— Elaborar y ejecutar programas de inspecciones junto con el Director de

Infraestructura.
— Supervisar las actividades efectuadas por personal a su cargo.

— Supervisar y evaluar el plan de elaboracion de edificaciones efectuado

por las contratistas y todas aquellas de interes de COVINEA.
— Revisar y conformar valuaciones de Obras.
— Prestar apoyo en la elaboracién de informe de gestion.

— Presentar informe detallado de la gestion y/o actividades desempefiadas
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en el mes inmediato anterior, ante el Director de Infraestructura.

v Departamento de control de mantenimiento: Este departamento presta
servicios que se agrupan en una serie de actividades cuya ejecucion permite
alcanzar un mayor grado de confiabilidad en Corporacion a lo largo y ancho
del estado Anzoategui (COVINEA). Entre sus funciones se encuentran las

siguientes:

— Planificar, coordinar, controlar, fiscalizar, evaluar y ejecutar obras de
administracion directa de acuerdo a los proyectos y programas
establecidos por COVINEA.

— Planificar, coordinar, controlar, fiscalizar, evaluar y ejecutar obras de
mantenimiento preventivo y correctivo de las edificaciones (soldaduras,
albafiilerias, entre otros) publicas del estado, asi como en materia de

vialidad, los sistemas de refrigeracion, eléctricos e hidraulicas.

— Coordinar y supervisar las actividades a desarrollar el personal adscrito a

dicho departamento.

— Realizar cualquier funcién inherente al cargo que le sea asignada por la
méaxima autoridad del organismo, asi como brindar apoyo en lo referente
a programas, proyectos e inspecciones de servicios y mantenimiento de

equipos e infraestructura.

— Coordinar con otros organismos publicos que ejecutan obras de vialidad,
electricidad, hidrdulica y de mantenimiento de edificaciones para las

comunidades.

— Coordinar y supervisar el mantenimiento preventivo, reparacion y
remodelacion de las instalaciones, asi como de equipos y bienes del
organismo, a fin de garantizar el cumplimiento de las normas de
seguridad industrial y lograr el eficaz funcionamiento y conservacion de

las mismas.

— Coordinar y supervisar las solicitudes de vehiculos de las diferentes
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Gerencias y Departamento; y el mantenimiento preventivo y correctivo

de maquinarias, equipos y vehiculos de la corporacion.
v Departamento de control de educacion, cultura 'y deporte:

— Le corresponde la gestion de la funcion publica. Art.5 de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica Bolivariana de
Venezuela. Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Pablica.

— Elaborar, inspeccionar y ejecutar proyectos de estructuras que prestan
servicios de educacion, cultura y deporte, tales como canchas deportivas,

escuelas, anfiteatros, entre otros.
v' Departamento de control de salud y seguridad:

— Le corresponde la gestion de la funcion pablica. Art.5 de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Publica.

— .Elaborar, inspeccionar y ejecutar proyectos de construccion y
mantenimiento relacionados con la salud y seguridad del estado, tales
como ambulatorios, médulos policiales, hospitales, entre otros.

v" Gerencia de administracion:

— Le corresponde la gestion de la funcidon publica Art.5 de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8 de la Ley Organica de la Administracion Publica.
— Elaborar, inspeccionar y ejecutar proyectos de electrificacion.

— Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas

instrumentos que constituyan el sistema de control interno, e implantarlo.
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— Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

— Firmar conjuntamente con el presidente los cheques emitidos por
COVINEA.

— Representar a COVINEA ante las entidades bancarias.
— Aprobar con su firma la adquisicion de materiales.

— Cotejar con Consultoria Juridica las obras que efectivamente se

contrataron.

— Elaborar en conjunto con la presidencia y Departamento de Vialidad los

gastos de inversion que se estiman para el afio presupuestado.

— Representar conjuntamente con el presidente de COVINEA en cuanto al

area administrativa, ante la Gobernacién del Estado Anzoategui.

— Cotejar con Consultaria Juridica las obras que efectivamente se

contrataron.

— Elaborar en conjunto con presidencia y la Direccion de Vialidad los

gastos de inversiones que se estiman para el afio presupuestado.

— Preparar el plan operativo anual, en conjunto con la presidencia de
COVINEAYy el Departamento de Vialidad.

v' Departamento de presupuesto:

— Le corresponde la gestion de la funcion pablica. Art.5 de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela Art.8 de la Ley Orgénica de la Administracion Publica.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia. Art. 9. Ley Organica de la Administracion Publica.
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Rendir cuentas de los cargos que desempefien y de los bienes y recursos
pablicos que administren. Art. 11. Ley Organica de la Administracion

Publica.

Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art. 6 y 7 de la Ley

Contra la Corrupcioén.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el sistema de control interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas

instrumentos que constituyan el sistema de control interno, e implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Preparar Proyectos de Presupuestos de Ingresos y Gastos Publicos de
cada afio.

Rendicién de las Cuentas correspondientes a cada Crédito Adicional.

Revisar que los contratos otorgados por COVINEA retnan los requisitos
minimos para proceder al pago de los cuales se desprende.

Oferta, acta de inicio y terminacion; valuaciones, parciales y finales,

modificaciones contractuales.

Elaborar informe de las actividades del mes inmediato anterior,
consignarlo ante el Director de Administracion.

Preparar los proyectos definitivos de ingresos y gastos publicos, que van
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a ser ejecutado por COVINEA en un ejercicio econdémico determinado.

Elaborar la distribucion del gasto, para publicar en Gaceta Oficial del
estado Anzoategui de los creditos adicionales: ElI Fondo
Intergubernamental para la Descentralizacion (FIDES), Ley de

Asignaciones Econdmicas Especiales (LAEE) y Ley Paraguas.

Elaborar un informe de gestion trimestral de la Oficina de Planificacion y

Administracion Presupuestaria.

Asesorar a la gerencia en cuanto a la administracion de los recursos del

instituto.

Elaborar las modificaciones presupuestarias de traspasos entre partidas
sub-especificas.

Elaborar conjuntamente con el Departamento de Consultoria Juridica las

actas de junta directiva, concerniente a materia presupuestaria.
Preparacion de los indices de categorias programaticas de COVINEA.
Indicadores de gestion de desempefio de COVINEA.

Preparar el presupuesto de ingresos y el presupuesto de caja.

Enlace entre COVINEA y la Gobernacion del Estado Anzoategui, para
agilizar los tramites para publicacion y aprobacion de proyectos del
Fondo Intergubernamental para la Descentralizacion (FIDES), Ley de

Asignaciones Economicas Especiales (LAEE), Ley Paraguas.
Realizar las ejecuciones presupuestarias y financieras trimestrales.

Asignacion de codigos presupuestarios a cada gasto en que incurra la

empresa.
Elaboracién del plan de Recursos Humanos.
Revisar las ejecuciones presupuestarias y financieras.

Verificar que la imputacion presupuestaria que se asigna cada gasto sea
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el correcto.

— Verificar la disponibilidad presupuestaria por partidas especificas para

analizar comportamiento de las cuentas.

— Hacer presupuestos por programas de acuerdo a las necesidades de cada

gerencia.

— Redactar la parte literal en materia presupuestaria para obtencion de

recursos para la institucion.
— Elaborar de ejecuciones presupuestarias y financieras.

— Asignar de codigos presupuestarios a cada gasto que se genere en
COVINEA.

Departamento de tesoreria:

— Le corresponde la gestion de la funcién publica Art.5 Ley del Estatuto de

la Funcién Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela Art.8 Ley Orgéanica de la Administracion Publica.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia Art. 9. Ley Orgéanica de la Administracion Publica.

— Rendir cuentas de los cargos que desemperien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art. 11 de la Ley Organica de la

Administracion Publica.

— Administrar y custodiar el patrimonio publico. Art. 6 y 7 de la Ley

Contra la Corrupcioén.

— Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
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Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.
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Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas

instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno,

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria,

e

de

cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Preparar de los estados financieros de COVINEA.

Registrar diariamente las operaciones financieras de COVINEA.
Analizar las cuentas por cobrar y pagar de COVINEA.
Coordinar el archivo contable en forma cronoldgica.

Revisar y cotejar la preparacion de las 6rdenes de pago.

Revisar y cotejar la preparacion de las érdenes de servicio y/o compras.

Revisar y cotejar la preparacion de las autorizaciones de gasto.
Revisar y cotejar la preparacion de puntos de cuenta.

Revisar y cotejar la preparacion de cheques.

Revisar y cotejar las ndminas de COVINEA.

Atender las requisiciones de las auditorias internas y/o externas.

Cotejar la informacion financiera versus la informacion presupuestaria.

Revision de la disponibilidad bancaria.
Revision de las actividades de tesoreria.

Otras actividades conexas al departamento.
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Departamento de Contabilidad:

Le corresponde la gestion de la funcion publica. Art.5. de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela. Art.8. de la Ley Organica de la Administracion Publica.

Recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia. Art. 9. de la Ley Organica de la Administracién Publica.

Rendir cuentas de los cargos que desemperien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art.11 de la Ley Orgénica de la Administracion
Publica.

Administrar 'y custodiar el patrimonio publico. Art.6 y 7 de la Ley
Contra la Corrupcion.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Participar en la elaboracion de estados de situacion financiera, para
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presentar informe mensual de ejecucion de los fondos asignados a cada

ejercicio fiscal.
Participar en la implantacion de sistemas contables.

Controlar los saldos pendientes por diversos conceptos y elaborar

informes al respecto.

Revisar todas las 6rdenes de pago, especiales y permanentes; examen de

cuenta, érdenes de avances y fondo de operaciones.

Verifica y conformar todas las 6rdenes de pago, examen de cuenta y

estados financieros.

Lleva control presupuestario sobre fondos de operaciones de gastos,
revisando imputaciones en funcion de capitulos, partidas, sub-partidas y

objetos presupuestarios.

Presentar informe detallado de la gestion y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante su jefe inmediato.

Departamento de compras:

Le corresponde la gestion de la funcion publica. Art.5. de la Ley del

Estatuto de la Funcién Pablica.

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela. Art.8. Ley Organica de la Administracion Publica.

Recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia. Art.9. Ley Organica de la Administracion Pablica.

Rendir cuentas de los cargos que desemperien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art.11. Ley Organica de la Administracion
Publica.

Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art.6 y 7 de la Ley
Contra la Corrupcion.
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Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decisién, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.

Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Implantar el Sistema de Control Interno.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Recepcion de requisicion de servicios y/o compras de todas las demas
Direcciones dependiente de COVINEA.

Elaborar las requisiciones de servicios y/o compra para adquirir bienes y

servicios que beneficien a la empresa.

Llevar un registro de las 6rdenes de compras y/o servicios de manera

sistematizado.

Realizar todas las compras y solicitudes de servicios correspondientes,
para cubrir las necesidades de la empresa.

Elaboraciones de dérdenes de salida de equipos.
Elaboraciones de notas de entrega.
Control interno de la entrada y salida de material.

Recepcién de la solicitud de aprobacién de parte del Jefe del

Departamento de la requisicion del material.



82

— Resguardar, custodiar, almacenar bienes y materiales de COVINEA.

— Elaborar informe de las actividades del mes inmediato anterior,

consignarlo ante el Jefe inmediato
v’ Departamento de auditoria interna:

— Recibir y examinar la informacion del participante, referente al caracter
discriminatorio, restrictivo de la competencia o de cualquier forma
contraria a los principios o disposiciones, de las especificaciones
técnicas, requisitos, criterios de calificacion y evaluacion u otras
condiciones fijadas en los pliegos de licitacion; y si la encontrare
manifiestamente fundada, requerir la informacion de la Comision de

Licitaciones del ente.

— Suministrar a la Superintendencia Nacional de Auditoria Interna las
informaciones y documentos que requiera para el cumplimiento de sus
funciones, asi como tener acceso directamente a dichas informaciones y

documentos en las intervenciones que practique.

— Realizar auditorias, inspecciones, fiscalizaciones, examenes, estudios,
analisis e investigaciones de todo tipo y de cualquier naturaleza en el ente
sujeto a su control, para verificar la legalidad, exactitud, sinceridad y
correccion de sus operaciones, asi como para evaluar el cumplimiento y
los resultados de los planes y las acciones administrativas, economia,

calidad e impacto de su gestion.

— Ejercer la potestad jerarquica sobre los funcionarios adscritos al 6rgano
de Auditoria Interna.

— Planificar el trabajo del rgano de Auditoria Interna y especialmente de la
funcién auditora de acuerdo con el criterio de economia, objetividad,

oportunidad y relevancia material.

— Vigilar el cumplimiento de las normas y resoluciones que dicta la

méaxima autoridad jerarquica de COVINEA, con la administracion,
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custodia 0 maneja de los recursos, fondos o bienes asignados.

— Elaborar el proyecto de presupuesto de gasto del érgano de Auditoria

Interna para cada ejercicio fiscal.
— Velar por la calidad e impacto de su gestion.
v" Oficina de atencidn ciudadana:

— Le corresponde la gestion de la funcion pablica. Art.5. Ley del Estatuto

de la Funcién Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela Art.8. Ley Organica de la Administracion Publica.

— Interactuar con las comunidades para realizar diagnostico de sus

problemas.
— Atender y tramitar las solicitudes de las comunidades.
— Servir de apoyo en la gestion y tramitacion de proyectos comunitarios.
— Enviar solicitudes de las comunidades.
v" Gerencia de asuntos legales:

— Le corresponde la gestion de la funcion pablica. Art.5. Ley del Estatuto

de la Funcién Publica.

— Cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela. Art.8. Ley Organica de la Administracion Publica.

— Recibir y atender, sin excepcién, las representaciones, peticiones o
solicitudes que les formulen los particulares en las materias de su

competencia. Art.9 de la Ley Organica de la Administracion Publica.

— Rendir cuentas de los cargos que desemperien y de los bienes y recursos
publicos que administren. Art.11 de la Ley Organica de la Administracion

Publica.

— Administracion y custodiar del patrimonio publico. Art.6 y 7 de la Ley
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Contra la Corrupcion.

Motivar suficientemente la discrecionalidad de una decision, medida o
providencia manteniendo la debida proporcionalidad y adecuacion con el
supuesto de hecho, con los fines de la norma, cumplir los tramites,

requisitos y formalidades necesarios para su validez y eficacia.
Presentar declaracion jurada de su patrimonio.
Integrar el Sistema Nacional de Control Fiscal.

Dictar las normas, manuales de procedimientos, métodos y demas
instrumentos que constituyan el Sistema de Control Interno, e

implantarlo.

Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

Vigilar por el cumplimiento del contrato de Concesiones en cuanto al
mantenimiento,  ampliacion,  conservacién,  administracion y
aprovechamiento de acuerdo a la Ley Organica de Descentralizacion,
Delimitacion y Transferencia de Competencias del Poder Publico, el
Reglamento parcial No.7 de esta Ley.

Supervisar el cumplimiento del plan global de inversion por parte de las

Concesionarias.

Atender exclusivamente todo lo relacionado con el la legalidad de los
procedimientos acordados en los contratos de concesiones.

Seguir las indicaciones en cuanto a asesorar y orientar la politica a seguir
en cuanto al cabal cumplimiento de lo contratado referente la servicio de

vialidad.
Supervisar los informes periodicos sobre la situacion administrativa.

Cooperar a la restitucion del orden publico.
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— Todas las que corresponda por el Contrato de Concesiones y Leyes
Nacionales y Estatales.

— Asesorar al Presidente y Vicepresidente de COVINEA, en todo lo

relacionado en materia de Concesiones.

— Coordinar y supervisar las actividades a desempefiar en funcion de su

actividad.

— Presentar informe detallado de la gestion y/o actividades desempefiadas

en el mes inmediato anterior, ante el Vicepresidente de COVINEA.

4.2. La Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

4.2.1. Estructura Organizativa:

La Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacion presenta una
estructura organizativa de forma vertical. Esta ofrece actualmente servicios en el
area de Mantenimiento y Reparacion de Equipos Electronicos y de Computacion;
Telecomunicaciones y Redes; y en el area de Aplicaciones y Desarrollo Web
(Software).La figura 4.2 muestra el organigrama de la division y seguidamente se

describen sus actividades.

v Area de mantenimiento y reparacion de equipos electronicos y de

computacion: En la actualidad esta rea realiza las siguientes actividades:

— Diagnosticar y corregir fallas en el funcionamiento del soporte fisico y

los equipos electrénicos.

— Establecer mecanismos de proteccion y seguridad de los del soporte

fisico y los equipos electrénicos de la Corporacion.

— Asesorar y adiestrar a los usuarios en el uso y manejo adecuado del

soporte fisico y los equipos electrénicos de la Corporacion.
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— Mantener relaciones con otros entes gubernamentales involucrados en el

servicio y mantenimiento del soporte fisico y los equipos electrénicos.

— Apoyar a las diferentes direcciones con respecto al mejoramiento de sus

instrumentos de trabajo, computadoras, radios, etc.

— Apoyar con las diferentes direcciones de la corporacion en el suministro

de informacion para el desarrollo de sus diferentes actividades.

Division de T.I.C

Area de Mantenimiento ¥
Reparacion de Equipos Flecininicos
¥ de Computacion

Area de Telecomunicaciones Area de Aplicaciones
¥ Redes ¥ Desarrolle Web (Sofiware)

Figura N° 4.2. Organigrama de T. I. C
Fuente: Manual Organizativo de La Corporacion de Vialidad e Infraestructura de
del Estado Anzoéategui. 2005

v Area de telecomunicaciones y redes: Tiene las funciones:

— Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de
cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos

de control fiscal externo, en los términos previstos.

— Organizacién de soluciones en redes y telecomunicaciones (sistemas de
comunicaciones; redes alambricas e inalambricas, cableado estructurado,
equipos de radiocomunicacion, fibras O&pticas, espectro ampliado,
estudios de propagacion, transmision de datos) para la Corporacion de

Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui, la Gobernacién del
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Estado Anzoategui y otros entes del estado.

— Coordinar, ejecutar y evaluar las reparaciones y mejoras de los equipos

de redes y telecomunicaciones.

— Desarrollo, integracion, control, planificacion de los proyectos de la

corporacion vinculados al area de redes y telecomunicaciones.

— Definir, en coordinacion con las direcciones de COVINEA, las politicas
y estrategias relativas 0 inherentes al area de redes vy

telecomunicaciones.

— Supervision de equipos y sistemas en redes y telecomunicaciones para
COVINEA, la Gobernacion del Estado Anzoategui y otros entes del
estado.

— Apoyar con las diferentes direcciones de COVINEA en el suministro de
informacion para el desarrollo de sus diferentes actividades.

— Asignar al Ingeniero Inspector del area los trabajos a realizar.

— Coordinar los estudios técnicos para identificar y analizar las necesidades
de actualizacion de los procesos de telecomunicacion de la Corporacion e

indicar los sistemas y equipos mas convenientes.

— Diagnosticar y corregir fallas en el funcionamiento de sistemas y equipos

de redes y telecomunicaciones.

— Mantener integralmente (predictivas, preventiva y correctivamente) los

equipos y sistemas de redes y telecomunicaciones de COVINEA.

— Establecer mecanismos de proteccion y seguridad de los equipos de redes

y telecomunicaciones de COVINEA.

v' Area de aplicaciones y desarrollo Web (Software): Tiene las siguientes

funciones:

— Acatar las recomendaciones que contengan los informes de auditoria, de

cualquier actividad de control, autorizados por los titulares de los 6rganos
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de control fiscal externo, en los términos previstos.

Supervisar y Coordinar las actividades que debe realizar el personal

adscrito a ese departamento (Asistentes Técnico(a)s).

Coordinar, ejecutar y evaluar los ajustes, pruebas y mejoras del soporte
I6gico y las aplicaciones de Internet (Web) de los equipos y sistemas

informaticos.

Desarrollo, integracion, control, planificacion del soporte l6gico y las
aplicaciones de Web de los equipos y sistemas informaticos.

Supervision y mantenimiento integral de soluciones en soporte légico.

Definir, en coordinacion con las direcciones de la corporacion, las
politicas y estrategias relativas o inherentes a sistema operacional,
plataforma, aplicaciones, bases de datos, programacion, modelaje y

disefo.

Elaborar programas de inspecciones con relacién a del soporte logico y

las aplicaciones de Web de los equipos y sistemas informaticos.

Apoyar a las diferentes direcciones con respecto al mejoramiento y
actualizacion del soporte l6gico y las aplicaciones de Web de los equipos

y sistemas informaticos.

Apoyar con las diferentes direcciones de la Corporacién en el suministro

de informacion para el desarrollo de sus diferentes actividades.

Presentar informe detallado de la gestion y/o actividades desempefiadas
en el mes inmediato anterior, ante el Director de Tecnologias de

Informacién y Comunicacion.

Coordinar los estudios técnicos para identificar y analizar las necesidades
de actualizacion de los procesos administrativos de la corporacion e

indicar los sistemas y equipos mas convenientes.

Analizar, comparar e indagar los sistemas de informacién
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computarizados preexistentes para su posterior integracion o mejoras.

— Diagnosticar y corregir fallas en el funcionamiento del soporte I6gico y

las aplicaciones de Web de los equipos y sistemas informaticos.

— Establecer mecanismos de proteccion y seguridad del soporte ldgico y las

aplicaciones de Web de los equipos y sistemas informaticos.
— Instalar y configurar periféricos.

— Asesorar y adiestrar a los usuarios en el manejo del soporte l6gico y las

aplicaciones de Internet, de los equipos y sistemas informaticos.

— Auditar los sistemas de informacion computarizados.

4.3. Vision Amplia del Sistema

En la figura 4.3. Se observa el objeto de estudio y su contorno externo.

Figura N° 4.3. Visiéon Amplia del Sistema

Fuente: Creacion Propia



CAPITULO5
FORMULACION DE LA MISION-VISION

5.1. Misidn-Visién de la Division de Tecnologias de Informacion y

Comunicacion (TIC)

El éxito de toda organizacion tiene sus bases en el claro conocimiento de su
razén ser, llevando implicito elementos de gran importancia como lo es la
definicion de “Quiénes Son”, “Qué Hacen” y “Hacia Ddonde se Dirige” de la
misma. Lo expuesto se conoce como mision y vision, la cual sirve de guia y
fomenta de alguna manera la seguridad general de dicha organizacion. Sin
embargo, tomando como referencia lo antes expuesto, y dada la importancia que
éstas representan, La Division de Tecnologias de Informacién y Comunicacion
actualmente no cuenta con una Mision y Vision establecida, lo que representa una
considerable desventaja en el desenvolvimiento de sus tareas diarias y en el
porvenir de la misma. Cabe destacar que dicha mision y visidn seran desarrolladas

como propuesta mas adelante.

5.2. Objetivos de la TIC

Los objetivos representan para toda organizacion una guia para la etapa de
ejecucion y evaluacion de las acciones, justificando sus actividades y asi como
también la eficacia de la misma. En tal sentido, es importante sefialar que la
Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacion posee los siguientes

objetivos:

v Consolidar la plataforma telematica de la Corporacion de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente

al colectivo propio y transelnte del mismo.
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v/ Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo

Anzoatiguense.

v Impulsar la soberania tecnoldgica del estado, promocionando el desarrollo
de las Tecnologias Libres.

v' Democratizar el acceso de la informacién al ciudadano.

5.3. Misidn Propuesta

Mediante el establecimiento de una mision clara, definida y en completa
armonia con todas sus areas, la Division de T.I.C, lograra orientar todas sus
acciones, sentimientos y la creacion de un sentido de pertenencia entre todos sus
miembros. De igual forma se pretende orientar programas de trabajo en una
direccion clara y conocida, que mejore el rendimiento de los recursos materiales,
financieros y técnicos; asi como también aprovechar de manera eficiente el
personal, con que cuenta. Conjuntamente se pretende lograr mayor
interdependencia entre las diferentes &reas, con el objetivo de desarrollar un
proceso de colaboracion y entendimiento permanente. Ademéas de facilitar la
comprension del papel protagonico en los procesos de trabajo de los miembros de
dicha Divisién y la importancia que reviste su participacion creativa en el

desarrollo de sus actividades diarias.

De lo anterior se desprende que el propdsito de ésta no es exponer fines
concretos, sino dar una direccion general, una filosofia que motive y sirva de guia

al desarrollo, vitalidad y bienestar de esta Division.

En tal motivo es esencial que se plantee adecuadamente ya que ésta ayudara
a definir una identidad clara y determinada, que contribuird a establecer la
personalidad y el caracter de la Division, de tal manera que todos sus miembros
la identifiquen y respeten en cada una de sus acciones, ademéas de fomentar el

entusiasmo y el compromiso de todas las partes. Es importante recordar que el
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objeto de estudio no cuenta con una mision establecida, por lo que para su
creacion se tomé como un punto de partida la identificacién de los valores de los
miembros que la conforman, ya que son estos los que rigen el comportamiento de
los mismos, ya que son factores ligados con la personalidad, encontrdndose en
este caso con un excelente equipo humano que comparten valores tales como:
cortesia, voluntad de servicio, colaboracion, responsabilidad, trabajo en equipo,
espiritu de superacion, entre otros; todo ello hacen de este personal, calificado,
participativo, futurista, con espiritu de superacion siempre en busca de la
excelencia de gestion, sirviendo como base sélida para apoyar la Mision-Vision de
T.1.C, que segun los autores Thompson, Arthur y Strickland, A., es el primero y
mas importante elemento dentro del proceso de la planificacion estratégica
debido a que el determinara aspectos fundamentales como la identidad de la
misma que viene a representar el ;Quiénes Somos?, su proposito que se identifica
a través del ;Qué Hacemos? y ¢Hacia donde nos Dirigimos?, este Gltimo es la
vision futura de la Division. En consecuencia la misién que se propone es la

siguiente:

Somos un equipo multidisciplinario de alta calidad humana comprometido a
ofrecer servicios tecnologicos, orientados a garantizar a la Corporaciéon de
Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui y al colectivo, una plataforma
robusta al nivel de redes, hardware, sistemas y aplicaciones, a través del control,
inspeccion y ejecucion de obras tecnologicas, con el propdsito de apoyar a los
usuarios de manera eficiente, efectiva y oportuna en sus funciones, para asi
contribuir en el mejoramiento de la calidad de vida en el Estado Anzoategui, en
consonancia con el Plan Nacional de Telecomunicaciones e Informatica y

Servicios Postales.

5.4. Vision Propuesta

Consolidarnos como una coordinacion que brinde soluciones tecnolégicas

con la mayor efectividad y en menor tiempo posible.
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5.4.1. Andlisis de la misidn-visién propuesta

Segun Thompson, Arthur y Strickland, A. “Conceptos de la Administracion
Estratégica”, la misién de una organizacion debe responder a las siguientes

preguntas:

v ¢ Quiénes somos?
v’ ¢Qué Hacemos?

v" ¢Hacia dénde nos Dirigimos?

En tal sentido, la misién propuesta para la Division de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion responde a las preguntas antes mencionadas de la

siguiente manera:

¢ Quiénes Somos?

Conformamos un equipo multidisciplinario de alta calidad humana.

¢ Qué Hacemos?

Ofrecer servicios tecnoldgicos orientadas a garantizar a la Corporacion de
Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui, una plataforma robusta al nivel
de redes, hardware, sistemas y aplicaciones, con el propdsito de apoyar a los
usuarios de manera eficiente, efectiva y oportuna en sus funciones y en los
procesos administrativos de dicha organizacién, para asi contribuir al

mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.
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¢Hacia Dénde nos Dirigimos?

Consolidarnos como una coordinacion que brinde soluciones tecnolégicas

con la mayor efectividad y en menor tiempo posible.



CAPITULO 6
ANALISIS DEL CONTEXTO EXTERNO

6.1. Analisis Externo de la Division de Tecnologias de Informacién y

Comunicacion

El analisis externo se realizd con el propésito de identificar todos aquellos
factores externos que afectan de manera positiva (oportunidades) o negativa
(amenazas) el funcionamiento del Division de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (T.I.C), estas ayudaron a plantear las estrategias funcionales, las
cuales se basaron en el méximo aprovechamiento de las oportunidades presentes
en la Division y en la minimizacion de las consecuencias de las posibles amenazas

a las que esta expuesto.

Para la identificacion de los factores que afectan a la Division de T.1.C, se
realiz6 una lista finita de oportunidades y amenazas que fueron consideradas
claves, representada en una matriz denominada Matriz de Evolucion de los
Factores Externos, tomando como referencia las cinco (5) categorias de las
fuerzas externas claves propuestas por Fred David en su libro “Conceptos de la
Administracion Estratégica”, el cual son las siguientes: Fuerzas Econdmicas,
Fuerzas Sociales, Culturales, Demograficas y Ambientales; Fuerzas Politicas,
Gubernamentales y Legales; Fuerzas Tecnologicas y por ultimo Fuerzas de la

Competencia.

Toda la informacidn utilizada para la determinacién de la situacion de la
Division de T.I.C en relacion a su contorno externo, se obtuvieron a traves de la
prensa, revistas y la Internet, la cual fue resumida, cuantificada, organizada y

analizada



6.1.1. Fuerzas Econdmicas

La economia venezolana ha evolucionado en los ultimos afios segin se
muestra en la figura 6.1. De acuerdo a cifras del Banco Central de Venezuela
(BCV) aumento en 4,9 por ciento en el 2008 impulsada por el consumo interno,

con lo que acumul6 20 trimestres consecutivos de expansion.

Producto Interno Bruto MMBs. Base 1997
Crecimientos interanuales 1961-2007

a1 83

2008

2007 (a )

______________________________________

2008 (=)

Almaln & Fall Laonl Raleal Calgara | Carlos Rndréd Parer | Lulk Hamsracampng|  Jama Lainchl | Carlos dndres Pirsz | Rafial Caidena HugaR. ChevezF.
Betamout

El crecimiento de los aios 2005 y 2006 en términos reales, sin considerar el 2004, es uno de los mas altos desde 1961.
Debe tenerse en cuenta que el volumen de la economia en el 2006 triplica la de 1961 en tarminos reales

Figura N° 6.1. Evolucién Econémica Venezolana
Fuente: Banco Central de Venezuela-ONAPRE. 2008

De acuerdo con el documento, que ofrece una vision general de la economia
mundial y del comportamiento de los principales indicadores de la economia

durante el afio, el aumento del PIB estuvo acompafiado de una reduccion en la
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tasa de desempleo de 1,4 puntos porcentuales, que promedio 7,6% durante los tres
primeros trimestres de 2008. Por su parte, la balanza de pagos mostrd un saldo
superavitario de 4.156 millones de doblares, con lo cual se logr6 alcanzar un nivel
de reservas internacionales netas de 37.354 millones de dolares al 24/12/08. "'Se
trata de una expansion econdémica con marcado énfasis social, encaminada a
enfrentar la pobreza, promover la equidad y el desarrollo humano generalizado”,
aunque reconoce que este esfuerzo ha generado un costo en términos de inflacion,
que de enero a noviembre acumul6 27,6%, segun el indice nacional de precios al
consumidor (INPC).

El informe de fin de afio emitido por la primera autoridad del BCV destaca
el incremento de 5,3% de la actividad no petrolera, sin dejar de lado el
crecimiento de 3% del sector petrolero, que desde 2005 exhibia un
comportamiento contractivo. Sin embargo, en el afio 2008 la situacion politica y
econdmica internacional ha cambiado de forma notable y sobre esta realidad se

funda el nuevo sistema financiero nacional que regira los préximos afios.

Destaca ademas que la economia nacional cuenta con los instrumentos
financieros e institucionales apropiados para responder en lo inmediato al impacto
de la crisis global: "un nivel adecuado de reservas, colocadas por el BCV
diversificadamente en bancos de comprobada solidez, cuyo estatus se monitoriza
diariamente; otros activos externos mantenidos por la Repulblica; y un sistema
financiero estable bajo la continua supervision de los reguladores publicos",
ademas del régimen de administracion de divisas para establecer barreras a la fuga
de capitales, a la entrada de capitales especulativos y a la proliferacion de

instrumentos financieros internacionales de altisimo riesgo.

La alta volatilidad en el precio del crudo reveld que el mercado petrolero fue
impactado por factores que van mas allad de las variantes fundamentales del
mercado y la dinamica de las relaciones entre los principales productores y

consumidores. Se trata de los efectos de la crisis econémica mundial, lo cual sera
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enfrentado con un presupuesto “modesto” ya que el precio esta por debajo de los

40 dolares por barril.

Asi mismo el BCV advierte, no obstante, que es necesario establecer
prioridades para la distribucion del gasto publico y su componente de inversion,
en prevencion de impactos mayores por la profundizacion de la crisis. "Esto es
particularmente importante ante un escenario de mayores necesidades de
financiamiento en 2009 en funcidn de la trayectoria proyectada de los precios
petroleros en contraposicion a los observados en 2008, lo que implicaria el uso de
activos acumulados en un contexto de racionamiento del crédito internacional. En
tal sentido, es indispensable establecer un estricto orden de prioridades para
obtener el mé&ximo rendimiento de las inversiones que deban realizarse en lo
inmediato, sin que el desfase de los proyectos no urgentes o con expectativas de
maduracion de muy largo plazo produzca pérdidas patrimoniales”, sefiala el BCV.
Segun Sary Levy Carciente, Decana de la Facultad de Ciencias Econémicas y
Sociales de la UCV, para 2009 se estima importantes restricciones de

financiamiento que incidirian negativamente sobre la actividad economica.

El Ministro de Economia y Finanzas, Ali Rodriguez, presentd ante la
Asamblea Nacional las lineas del presupuesto de 2009, que estara en gran medida
soportado por la contribucion petrolera, en momentos en los cuales se presenta
una debilidad en los precios del crudo. El gasto de 2009, de acuerdo a lo
notificado por el funcionario, serd de 167,4 millardos de bolivares fuertes,
registrando un incremento nominal de 22%, en relacion a lo previsto inicialmente

en 2008, que fue 137,6 millardos de bolivares fuertes.

Por otra parte, los recursos asignados a las regiones se elevaron en 32%, de
manera que las gobernaciones, alcaldias y consejos comunales tendran 41,1
millardos de bolivares fuertes.

Por otro lado, la gobernacion del estado Anzoategui tiene un presupuesto
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asignado para este 2009 por un monto de 1.673.866.849,24 bolivares fuertes,
presupuesto que se encuentra por encima del manejado por el Ejecutivo regional
durante el transcurso del afio pasado en un treinta punto cuarenta y siete por
ciento. Los recursos destinados a través del Situado Constitucional, se
incrementaron con respecto al afio dos mil ocho, lo cual representa 1.244.764.272
bolivares fuertes; aunado a esto también hubo un significativo incremento en los
recursos que ingresan a las Arcas del estado por medio de la Ley de Asignaciones
Econdmicas Especiales (LAEE) quedando en un monto 310.692.033 y Fondo
Intergubernamental para la Descentralizacion (FIDES) con una cifra de
92.311.300,59. Sin embargo, hay que destacar que el presupuesto nacional y en
consecuencia los presupuesto asignado a las diferentes regiones del pais fueron
calculado en base 60 délares de petréleo por barril cuando en la actualidad esta
por debajo de los 40 dolores por barril. Por lo que sin lugar a duda la Crisis
Econdmica Internacional se verd reflejada negativamente en este prepuestos
previstos para el afio 2009 no solo a nivel nacional si no también a nivel regional

del pais.

COVINEA como un organismo dependiente de la gobernacion del estado
Anzoategui recibe todos sus recursos a través del mismo. Esta maneja sus
recursos de manera descentralizada, en tal sentido, la division de T.1.C no tiene
asignada una partida especifica, debido a las politicas de la empresa emitidas por
el gobierno nacional, motivo por cual la Division de T.I.C debe realizar
solicitudes de recursos a la Gerencia encargada de manejar dicho presupuesto para
la compra de equipos y herramientas necesarias para el desenvolvimiento de sus
tareas Diarias, esto lo hace a través de proyectos previamente elaborado, que por
lo general tienen respuestas a corto plazo. Sin embargo, los altos indice de
inflacion provoca que la cantidad de herramienta y equipos adquiridos sean
menores. También hay que destacar que la Division de T.I.C no le corresponde
hacer contacto directo con los proveedores al momento de realizar dicha
adquisiciones, trayendo como consecuencia la compra de los mismos a elevados

precios y de poca confiabilidad. Sin embargo, la empresa cuenta con sistema de
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caja chica, que le permite a cualquiera sus Gerencias, Departamentos y
Divisiones, realizar operaciones de compra de herramientas y equipos por su
propia cuenta en cualquier momento pero con un limite mensual de 500 BsF.
Estos emiten la factura por el respectivo monto que luego serd cancelada en un

plazo no mayor de una semana.

De lo antes expuesto se detectaron las siguientes amenazas y oportunidades:

v Amenazas:
— Elevada tasa de inflacién.

— Falta de autonomia en la adquisicion de equipos y herramientas de

trabajo.
— Inestabilidad de los precios del petréleo.
v Oportunidades:
— Incremento del PIB.

— Adaquisiciones por el Sistema de Caja Chica.

6.1.2. Fuerzas Sociales, Culturales, Demogréaficas y Ambientales

\Venezuela esta atravesando por un auge significativo en el especto social, en
la actualidad ocupa el puesto 61, entre 179 paises, con un indice de desarrollo
humano (IDH) alto, y ha registrado una mejora sostenida desde el afio 2003. El
IDH se calcula como un promedio aritmético de tres grandes componentes: Salud
(Esperanza de Vida), Educacion (Tasa de Matricula Combinada Bésica, Media y
Superior y Tasa de alfabetismo) e Ingreso (Ingreso en Paridad de Poder
Adquisitivo-PPA), lo gue significa que estos grandes componentes han tenido una
mejora en estos ultimos afios, segun informes de organismos internacionales como

la CEPAL, ONU y el PNUD, el cual se observa claramente en la figura 6.2.
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0,85

0,78

Por su parte la tasa de desempleo en Venezuela ha disminuido
significativamente en los Gltimos tres afios, pues en enero del afio 2006 el
porcentaje se ubicaba en 12,9%, mientras que en 2007 bajé en 10,3%; y en enero
de 2008 en 9,2%, de acuerdo con el informe mensual del Instituto Nacional de
Estadisticas (INE), la cual se representa en la figura 6.3. En tal sentido, esta
disminucion se ve reflejada en el incremento significativo de las néminas de

muchas instituciones y organizaciones dependiente del Gobierno Nacional.
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Figura N° 6.2. indice de Desarrollo Humano
Fuente: Instituto Nacional de estadistica. 2008

Por su parte, el estado Anzoategui ha experimentado un auge social,
reflejado por un aumento considerablemente del nimero de obras civiles a nivel
educativo, salud, seguridad, cultura y deporte. Cabe destacar que dicho auge,

viene acompafado de un incremento sustancial de la poblacion, ocasionado en su
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mayoria por las inmigraciones de los estados aledafios, ya que el mismo,
caracterizado por ser un estado rico en petroleo y turismo, resulta un medio

atractivo para aquellas personas que buscan mejorar su calidad de vida.

La Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui como
organismo encargado de la ejecucion de dichas obras se ha visto en la imperiosa
necesidad de incrementar su nomina laboral como respuesta a la inmensa
demanda de estructuracion fisica que ha venido experimentando el estado, lo que
ha provocado una dotacién considerable de equipos de computacion en sus
diferentes areas, representado para la Division de T.I.C como responsable del
resguardo de dichos equipos, un mayor nimero de demandas en cuanto a los
servicios de soporte técnico y asistencia de usuario, demanda que no se ha podido
cubrir satisfactoriamente, por cuanto el incremento de empleados en esta no ha

sido significativo.
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Figura N° 6.3. Tasa de Desempleo Mensual en Venezuela 1999-2008
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas. 2008

Tomando en cuenta los aspectos Sociales, Culturales, Demograficas y

Ambientales se determinaron las siguientes amenazas y oportunidades:
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v Amenazas:

— Aumento acelerada de la demanda de los servicios de soporte técnico y

asistencia de usuario.
v' Oportunidades:

— Ubicacion geogréafica de COVINEA.

6.1.3. Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales

Venezuela vive actualmente procesos profundos de cambios Yy
transformaciones determinados por la incidencia de las politicas del Estado
venezolano en todos los ambitos sociales, econdmicos y culturales en la busqueda
de mejoras significativas de calidad de vida para los ciudadanos y ciudadanas
especialmente en los sectores méas necesitados. Desde el afio 1999 el pais ha
venido experimentando cambios a nivel politicos, Gubernamentales y Legales de
gran relevancia en todos sus niveles que han transformado la conciencia de todos
los venezolanos, desde una nueva constitucion asta la nacionalizacion de un gran
numero de empresas, que le han dado sin lugar a duda un gran soporte a nivel

econdmico frente a una crisis internacional financiera que para ser incesante.

En esta nueva constitucion se ha establecido una serie de leyes que han
impulsado la integracion y la construccion de obras relevantes destinadas a
satisfacer las necesidades de toda la colectividad, tal es el caso del Fondo
Intergubernamental para la Descentralizacion (FIDES) creado el 25 de noviembre
de 1993y el cual goza de autonomia y esta adscrito al Ministerio de Planificacion
y Desarrollo; y la Ley de Asignaciones Econdmicas Especiales para los Estados y
el Distrito Metropolitano de Caracas (LAEE), creada con el proposito de devolver
a cada estado parte de lo que se genera por la explotacion de los recursos
derivados del sector minas e hidrocarburos, ambos organismos son los encargado
del control y asignacion de los recursos a las diferentes entidades del estado,

tomando en cuenta lo establecido en la Constitucion Bolivariana de Venezuela en
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sus articulos 51, 62, 178, 184; la Ley Organica de la Administracion Publica en
sus articulos: 1, 135, 138; Ley Organica de Planificacion Pablica en sus articulos:
14, 58, 59; Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del Sistema
Nacional de Control Fiscal en sus articulo: 1, 6, 14 ordenanzas 9; articulo 24
ordenanzas 4; articulo 25 ordenanzas 7, 75, 76; y la Ley de los Consejos Locales

de Planificacién Pdblica en el articulos: 5 ordenanzas 21, 8, 24.

Cabe destacar que la administracion Publica ha adquirido un caracter
descentralizado consagrado en las leyes antes mencionadas, permitiendo que la
asignacion de cualquier recurso se haga con la presentacion previa de proyectos
por parte de Gobernaciones, alcaldias y comunidades organizadas (Consejos
Comunales legalmente constituidos), dandoles un principio de mayor

participacion a los gobiernos locales y en especial a las comunidades.

En tal sentido, las diferentes areas de la Corporacion de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui (COVINEA), y en efecto la Division de
T.I.C, haciendo uso de estos atributos deben adquirir cualquier recurso
presentando previamente proyectos segun lo establecido en la ley, permitiéndole
gue los mismos sean a gran escala econémicos de acuerdo a sus necesidades. Sin
embargo, la Division de T.I.C carece de autoridad en la ejecucion y control de
dichos proyectos a pesar de ser los promotores, creadores y contar con el personal

especialista en el area.

De acuerdo con lo anterior, se determinaron las siguientes Amenazas y

Oportunidades:

v Oportunidades:
— Politicas de asignacion de recursos.
v' Amenazas:

— Falta de autonomia en la ejecucion de los proyectos Tecnoldgicos.
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6.1.4. Fuerzas Tecnoldgicas

En Venezuela existe una infraestructura de telecomunicaciones que provee
servicios basicos, tanto en el sector publico como en el privado, y durante afios el
Estado ha invertido recursos a nivel de educacion superior para formar una
generacion de profesionales calificados que atienda este sector. Desde el punto de
vista legislativo, recientemente se ha modificado la ley de Telecomunicaciones
que data de 1945 con la finalidad generar un marco adecuado para la
modernizacion y apertura de las telecomunicaciones en el pais. En los dltimos
afios Venezuela ha venido recuperando su soberania tecnologica a través
desarrollo y consolidacion de la plataforma nacional de tecnologias de
informacion, permitiendo fortalecer las capacidades humanas y mejorar su calidad
de vida. En el articulo 110 de la Constitucion el Estado reconoce “el interés
publico de la ciencia, la tecnologia y la innovacidn”, en otras palabras, en la nueva
institucionalidad, el conocimiento debe estar al servicio del pueblo. Esto lo ha
hecho a través de obras de gran relevancia, el cual puede apreciarse la existencia
de un sistema electoral con tecnologia de punta, certificado por organismos
internacionales, tal es el caso del presidente del Consejo de Expertos Electorales

Latinoamericanos Nicanor Moscos.

En el decreto N° 3.390, publicado en la Gaceta oficial N° 38.095 de fecha 28
de diciembre de 2004 se ve reflejada una vez mas la necesidad que tiene el estado
Venezolano de fortalecer la red telematica del sector pablico. En este Decreto se
fundamenta, tomando como referencia unas de las consideraciones de dicho
Decreto, “Que la reduccion de la brecha social y tecnoldgica en el menor tiempo y
costo posibles, con calidad de servicio, se facilita con el uso de Software Libre
desarrollado con Estandares Abiertos”, en tal sentido en el articulo 1 de este

mismo Decreto se establece lo siguiente:

Articulo 1. La Administracion Publica Nacional empleara prioritariamente

Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos, en sus sistemas, proyectos y
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servicios informaticos. A tales fines, todos los oOrganos y entes de la
Administracion Publica Nacional iniciaran los procesos de migracion gradual y

progresiva de éstos hacia el Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos.

Entendiendose como Software Libre, segin el articulo 2, lo siguiente:
Programa de computacion cuya licencia garantiza al usuario acceso al cddigo
fuente del programa y lo autoriza a ejecutarlo con cualquier propdsito, modificarlo
y redistribuir tanto el programa original como sus modificaciones en las mismas
condiciones de licenciamiento acordadas al programa original, sin tener que pagar

regalias a los desarrolladores previos.

Por otra parte, el Proyecto VENESAT-1 es un logro que consolida aun mas
la independencia y soberania tecnoldgica Venezolana, porque gracias a la
fabricacion y puesta en orbita del satélite Simon Bolivar, se estan beneficiando
directamente de esta importante herramienta tecnoldgica tanto al sector publico
como privado del pais. Este hecho representa una gran ventaja para la
Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui, en especial para
La Divisiéon de Tecnologia de Informacion y Comunicacion, ya que facilitara el
desenvolvimiento de sus tareas diarias en pro de mejor la calidad de vida de todos
los Anzoatiguenses. La Division de T.1.C hara uso de la sefial satelital una vez
puesto en funcionamiento el Centro de Informacion y Control Automatizado
(CICA), que a su vez permitird la instalacion del Sistema de Informacion
Geografico, el cual proporcionard informaciones acerca de las diferentes obras
llevadas a cavo por COVINEA, y asi como también la disminucion del tiempo de
respuesta a las comunidades y el control de calidad de dichas de obras.

Considerando que la tecnologia no representa una amenaza para ninguna

organizacion se presenta a continuacion lo siguiente:
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Oportunidades:
— Creacion del Centro de Informacién y Control Automatizado (CICA).

— Fortalecimiento de la red telemética del sector publico del pais.

6.1.5. Fuerzas de la Competencia

Actualmente en el estado Anzoategui existen organismos que al igual que la
Corporacion de Vialidad e Infraestructura del estado Anzoategui (COVINEA)
realizan actividades enmarcadas a satisfacer las necesidades del colectivo, tal es el
caso de las Direcciones de Ingenierias Municipales, las cuales realizan obras
similares a COVINEA, pero a menor escala, ya que estas solo atienden al
municipio correspondiente. Entre estas actividades estan la de reparar vias,
escuelas y viviendas que asi lo requieran; limpieza y ornatos de calles y avenidas;
ejecucion de obras de emergencia de dichos municipios, entre otras. Actualmente,
éstas no poseen un departamento de informéatica o dependencia que realice
actividades en la misma magnitud que la Division de T.1.C, por tal motivo no se

consider0 para este trabajo como competencia de la misma.

Por otro parte, la Secretaria General de Vivienda del estado Anzoategui
(SEVIGEA) aunque no realiza actividades como la antes mencionada, sino en el
ambito habitacional, su politica de funcionamiento es muy similar al de
COVINEA. Esta cuenta con una direccion de informatica que se encarga de las
reparaciones, mantenimiento y resguardo de los equipos de computacion de esa
institucion, sin embargo, no puede ser considerada como competencia para la
Division de T.1.C, por cuanto esta Gltima en diversas ocasiones ha prestado su
colaboracion a esa institucién en cuanto a soporte técnico se refiere. Por tal
motivo no fue tomada en cuenta para efecto de este estudio como competencia

relevante del objeto de estudio.
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6.2. Lista de Oportunidades y Amenazas ldentificadas en la Division de

Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Oportunidades:

1. Incremento del PIB.

N

. Adquisiciones por el Sistema de Caja Chica.

w

. Ubicacion geografica de COVINEA.

N

. Politicas de asignacion de recursos.

o1

. Fortalecimiento de la red telematica del sector pablico del pais.

6. Creacion del Centro de Informacion y Control Automatizado (CICA).

Amenazas:

1. Elevada tasa de inflacion.
2. Falta de autonomia en la adquisicion de equipos y herramientas de trabajo.
3. Inestabilidad de los precios del petréleo.

4. Aumento acelerado de la demanda de los servicios de soporte técnico y

asistencia de usuario.

5. Falta de autonomia en la ejecucién de los proyectos tecnoldgicos.

6.3. Analisis de las Variables Externas

v" Incremento del PIB: El crecimiento de la economia Venezolana en estos
ultimos afios ha sido muy relevante, esto significa un incremento
considerable de los ingresos econdmicos en el pais. Esto representa una
oportunidad para la Division de T.I.C. ya que sus recursos provienen del

gobierno.
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v Adquisiciones por el sistema de caja chica: El sistema de caja chica que
posee COVINEA representa para la Division de T.1.C una oportunidad ya
que le brinda la posibilidad de adquirir ciertos instrumentos de trabajo de

menor escala econémica en cualquier momento.

v" Ubicacion geogréafica de COVINEA: El estado Anzoategui por ser petrolero,
representa un atractivo para las personas que quieren mejor su calidad de
vida, ya que hay mayor fuente de empleo, lo que representa para el estado y
los organismos dependiente de él, al momento de la asignacion de sus
recursos por parte del Gobierno, una ventaja, esto es mayores recursos

econémicos.

v' Politicas de asignacion de recursos: La forma como se le asigna los recursos
a los estados, que es de manera descentralizada, le permite a los organismos
y comunidades organizadas; llevar a cabo proyectos econdémicos, sociales,
culturales, entre otros; de gran escala econdmica, en el caso de la Division

de T.I.C, le ayuda llevar a cabo proyectos de gran importancia tecnoldgica.

v" Fortalecimiento de la red telematica del sector publico del pais: Representa
una oportunidad para La Division de T.1.C, ya que hay un mayor acceso a la

informacidn y le permitira mejorar sus tares diarias.

v" Creacion del Centro de Informacion y Control Automatizado (CICA): El
C.I1.C.Ale permitira a la Division de T.1.C mejorar la capacidad de respuesta
ante la demanda de servicios de soporte técnico y de asistencia de usuario
existen en la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado

Anzoategui y a la colectividad en general.

v’ Ejecucion de proyectos tecnolégicos de gran escala econdmica: A través de
la ejecucién de proyectos tecnoldgicos la Division de T.I.C mejorara la

calidad y eficacia del servicio que presta.

v’ Elevada tasa de inflacion: La inflacién es el indice de alza de los precios,
esto representa una amenaza para T.l.C, ya que la cantidad de equipos y

herramientas que se obtendrian serdn menores y por lo tanto afectard el
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funcionamiento del mismo.

v’ Falta de autonomia en la adquisicién de equipos y herramientas de trabajo:
Esto le imposibilita a la Division de T.I.C hacer compras de herramientas
necesarias y de gran escala econémica, ademas de no poder interactuar con
los proveedores, lo que a veces ocasiona pérdidas del recurso asignado para

dichas compras y de calidad poca confiable.

v Inestabilidad de los precios del petr6leo: La inestabilidad de los precios
ocasiona ajustes presupuestarios, esto representa una amenaza para la
Division de T.I.C, ya sus recursos dependen en su mayoria de la cesta

petrolera.

v' Aumento acelerado de la demanda de los servicios de soporte técnico y
asistencia de usuario: Los recursos con que cuenta la Division de T.I.C para
el desarrollo de sus actividades son limitados, por lo tanto la capacidad de
servicio que el puede brindarle a la colectividad es restringida; un

incremento en la demanda podria representar la ineficacia del mismo.

v’ Falta de autonomia en la ejecucion de los proyectos tecnoldgicos: La
Division de T.1.C cuenta con un personal calificado, sin embargo, no utiliza
este personal para llevar a cavo proyectos de gran importancia tecnoldgica,
lo que acarrea pérdidas de recursos econdémicos y la esencia original de

dichos proyectos.
6.4. Analisis Estructural de las Variables Externas

Este andlisis consistio en determinar, a través de una matriz, todas las
relaciones que pueden tener entre si las variables que conforman la problematica

del sistema en estudio.

El resultado obtenido se puede observar en la tabla 6.1, donde se muestra la

relacion entre estas variables, sus influencias y dependencias sobre las restantes.
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La suma de los numeros de cada fila indica las veces que cada una de las
variables impacta en las restantes, esto es el indice de motricidad, debido a que
representa la fuerza de cada una sobre las demé&s. En la tabla 6.1 se puede notar
que la variable incremento del PIB seguida de la variable inestabilidad de los
precios del petrdleo, son las que mas influencia tienen sobre el sistema en estudio,

ya que sus motricidades son de 6, que refleja un 13,04 %.

Tabla N° 6.1. Matriz de analisis estructural del analisis externo. (Amenazas y

Oportunidades)
Variables 112 3 |4 ]| 5 6 718 9 10 | 11 | 12 Motricidad
Total

1 Incremento del PIB. 10 |0 |1 |1 1 (110 0 1]0 6

Adquisiciones por el | O 0 0|0 1 0|0 |O 0 0 0 1
2 sistema de caja chica.
3 Ubicacion geogréafica de | 0| 1 0|0 0 0|1 1]0 0 1 1]0 3

COVINEA.
4 Politicas de asignaciénde | 1| 1| 0 0 1 1|1 |0 0 0 |0 5

recursos.

Fortalecimiento de lared | 0| O| O 0 1 1 0 0 0 1 0 3
5 telematica del  sector

publico del pais.

Creacion del Centro de | 1| 0| O 0|1 1|0 |0 0 1 0 4
6 Informacién 'y Control

Automatizado (CICA).

Ejecucion de proyectos | 1| 0| O 0|1 1 110 0 1 0 5
7 tecnoldgico a gran escala

economica.
8 Elevada tasa de inflacion. | 1| 1| 0 0|1 1 1 0 0 0 0 5

Falta de autonomiaenla | 0| 1| O 0|0 1 1 0 0 0 0 3
9 adquisicién de equipos y

herramientas de trabajo.

Inestabilidad de los | 1| 1| O 0|1 1 1 1 0 0 0 6
10 precios del petréleo.

Aumento acelerado de la | 0| 1| 0 |0 | O 1 0 [0 |O 0 0 2

demanda de los servicios
1 de soporte técnico y

asistencia de usuario.

Falta de autonomiaenla | 0| 0| O 0|1 1 1 0 0 0 0 3
12 ejecucion de los

proyectos tecnoldgicos.

Dependencia 5(7, 0 | 0| 6 10 8 5 0 0 5) 0 46
Total

Fuente: Creacion Propia
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Para analizar el indice de dependencia de las variables, se tomaron en cuenta
la sumatoria de las columnas, las cuales indican el grado o porcentaje de
subordinacion de cada parametro con respecto a las demas. Las variables creacion
del centro de informacidén y control automatizado (CICA), adquisiciones por caja
chica y ejecucion de proyectos tecnolégicos de gran escala econdémico, son las
mas subordinadas en el sistema con valores de 10, 7 y 8 respectivamente. Una vez
obtenido los valores de motricidad y de dependencia para cada variable, se calcul6
los porcentajes de motricidad y dependencia (ver tabla 6.2); y el promedio cuyo
valor es 7.69%, para luego proceder a representarlos en el plano cartesiano, donde
el porcentaje de dependencia se ubica en el eje de las abscisas y el porcentaje de

motricidad en el eje de las ordenadas (ver figura 6.4).

Tabla 6.2. Indice de Motricidad y Dependencias de cada Variable

Variables Dependencia %Dependencia Motricidad %Motricidad
Oportunidades
1 Incremento del PIB. 5 10.87 6 13.04
2 Adquisiciones por el sistema de caja 7 15.22 1 217
chica.
Ubicacion geografica de COVINEA. 0 0 3 6.52
Politicas de asignacién de recursos. 0 0 5 10.87
Fortalecimiento de la red telematica 6 13.04 3 6.52
del sector publico del pais.
6 | Creacion del Centro de Informacion 10 21.74 4 8.70
y Control Automatizado (CICA).
7 Ejecucién de proyectos tecnolégico 8 17.39 5 10.87
a gran escala econémica.
8 Amenazas
9 Elevada tasa de inflacion. 5 10.87 5 10.87
10 | Falta de autonomia en la adquisicién 0 0 3 6.53
de equipos y herramientas de
trabajo.
11 | Inestabilidad de los precios del 0 0 6 13.04
petréleo.
12 | Aumento acelerado de la demanda 5 10.87 2 4.35
de los servicios de soporte técnico y
asistencia de usuario.
13 | Falta de autonomia en la ejecucion 0 0 3 6.52
de los proyectos tecnoldgicos.
Total 46 100 46 100

Fuente: Creacion Propia
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Figura N° 6.4. Porcentajes de Motricidad y Dependencia de las Variables externas
Fuente: Creacion Propia

En la zona de poder, se encuentran las variables cuya motricidad es mayor
de 7.69% vy dependencia menor que 7.69%. Estas variables son las mas
importantes debido a que tienen mayor influencia en el comportamiento del

sistema en estudio, encontrandose en esta zona las siguientes variables:

v' Inestabilidad de los precios del petroleo.

v Politicas de asignacién de recursos.

En la zona de conflicto como se puede observar en la figura 6.4 se

encuentran variables altamente influyentes y muy vulnerables, es decir que
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puedan incidir sobre las demas o incluso sobre ellas mismas, ellas son:

v" Incremento del PIB.
v" Elevada tasa de inflacion.
v' Ejecucion de proyectos tecnoldgicos de gran escala econémicos.

v" Creacion del Centro de Informacion y Control Automatizado (CICA).

En la Zona de Salida estan todas aquellas variables que son consecuencias
de las variables anteriores debido a que esta zona se caracteriza por tener baja
motricidad, menos de 7.69% pero alta dependencia, méas de 7.69%. Las variables

gue se encuentran en esta zona son:

v Adquisiciones por el sistema de caja chica.

v/ Aumento acelerado de la demanda de los servicios de soporte técnico y

asistencia de usuario.

v" Fortalecimiento de la red telematica del sector publico del pais.

Las variables que aparecen en la Zona de Problemas Auténomos son
independientes respecto a las demas, y no influyen significativamente sobre las
otras ni son influidas por ellas mismas, debido a la baja motricidad y dependencia
que presentan (menos de 7.69%), por lo que a menudo son descartadas al
momento de realizar el andlisis estratégico. Sin embargo estas variables fueron

tomadas en cuenta para el estudio, y en este grupo se tienen:

v" Ubicacion geogréafica de COVINEA.
v’ Falta de autonomia en la ejecucion de los proyectos Tecnolégicos.

v’ Falta de autonomia en la adquisicién de equipos y herramientas de trabajo.
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6.5. Matriz de Evaluacién de los Factores Externos

Una vez identificadas las variables externas del objeto en estudio y realizado
el analisis estructural de las mismas, se procedio a construir la matriz de evolucion
de los factores externos (ver tabla 6.3), para el cual se conto con la ayuda del jefe
y de algunos miembros de la Division de Tecnologias de informacion y

Comunicacion, y el cual es de la siguiente manera:

v" Se realiz6 una lista de trece factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa. En esta lista, primero

anotaron las oportunidades y después las amenazas.

v" Se asignd un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0
(muy importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor

para alcanzar el éxito en la Division de T.1.C.

v’ Posteriormente se otorgd una calificacion del 1 al 4 en cada uno de los
factores determinantes para el éxito, con el objeto de indicar si las
estrategias actuales estaban respondiendo con eficacia al factor, donde 4 es
una respuesta superior, 3 una respuesta superior a la media, 2 una respuesta
media y 1 una respuesta mala, estas calificaciones seran asignadas en

funcidén del desempefio de la Division de T.1.C.

v" Se multiplicé el peso del factor por su calificacién, para obtener la

calificacion ponderada de cada factor.

v’ Finalmente, se sumaron las calificaciones ponderadas para obtener el total
ponderado de la Division el cual estarda comprendido dentro de un rango de
lad.

En la tabla 6.3 se puede observar el total ponderado que se obtuvo de la
Matriz EFE en cuanto a las Oportunidades y Amenazas de la Division de T.I.C, el

cual es de 2,29 y cuyo indice esta por debajo del promedio ponderado que es 2,5.
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Como resultado se puede decir que las condiciones en las que se encuentra
actualmente la Division de T.I.C no son favorables para el desenvolvimiento
adecuado de sus funciones, esto significa que no se estan aprovechando las
oportunidades ni se estdn utilizando estrategias eficientes para eludir las

consecuencias de las amenazas presentes en su entorno.

Tabla 6.3. Matriz de Evaluacion de los factores Externos

N° Variables Peso Calificacion Total Ponderado
OPORTUNIDADES

1 Incremento del PIB. 0,12 4 0,48

Adaquisiciones por el sistema de 0,08 3 0,24
2 caja chica.
3 Ubicacion geografica de 0,06 2 0,12

COVINEA.
4 Politicas de asignacion de 0,08 3 0,24

recursos.

Fortalecimiento de la red 0,04 2 0,08
5 telematica del sector puablico del

pais.

Creacion del Centro  de 0,09 3 0,27
6 Informacion y Control

Automatizado (CICA).

Ejecucion de proyectos 0,08 3 0,24
7 tecnolégico a gran escala

econdmica.

Amenazas

) Elevada tasa de inflacién. 011 1 011

Falta de autonomia en la 0,09 2 0,18
9 adquisicion  de  equipos Y

herramientas de trabajo.
10 Inestabilidad de los precios del 0,08 2 0,16

petréleo.

Aumento acelerado de la 0,08 1 0,08
1 demanda de los servicios de

soporte técnico y asistencia de

usuario.

Falta de autonomia en la 0,09 1 0,09
12 ejecucion de los proyectos

tecnoldgicos.

Total 1 2,29

Fuente: Creacion Propia

Sin embargo, para profundizar y emitir un juicio mas objetivo, se estudio el

comportamiento de las variables mas relevantes tomando en cuenta el peso y la
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calificacion de las mismas

La variable incremento del PIB, la cual representa la oportunidad mas
importantes con el peso mas alto (0.48), debido a que al existir dicho crecimiento
econdémico el presupuesto asignado para la proyectos tecnoldgicos son mayores,
incidiendo favorablemente en las actividades de la Division de T.1.C, ésta se esta

aprovechada al maximo (con una calificacion alta de 4).

En cuanto a las amenazas se tiene que la mas resaltante es la elevada tasa de
inflacion, esta variable obtuvo uno de los pesos mas altos y que influyen
significativamente en el sistema en estudio, sin embargo una calificacion de 1
significa que las estrategias empleadas no estan respondiendo significativamente

ante esta amenaza.
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CAPITULO 7
ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO

7.1. Analisis del Contexto Interno de la Division de Tecnologias de

Informacién y Comunicacién

Hoy en dia los recursos financieros, el personal y el tiempo son limitados,
por lo tanto las organizaciones deben concentrar esfuerzos en las &reas claves
donde tienen ventajas, para la cual es necesario realizar un analisis interno de las
mismas. En tal sentido, en la Division de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion se llevé a cabo un Andlisis Interno con el objetivo de evaluar las
fortalezas y debilidades mas importantes. Para la elaboracion de la auditoria
interna se utilizo el esquema metodologico propuesto por el autor Fred David en
su libro “Conceptos de la Administracion Estratégica”. Con este analisis se
determind las condiciones generales para identificar las medidas correctivas
necesarias para mejorar el control y organizacién de las operaciones que se llevan

a cabo en dicha Division.

Para la recopilacion de informacion durante el analisis interno se utilizaron
bésicamente fuentes primarias; encuestas, entrevistas, observacion directa y
conversaciones con el jefe de la Division y el personal que alli labora, asi como
también, encuestas a todo el personal de la Corporacion, lo cual permitié
identificar y analizar los aspectos internos claves que afectan el funcionamiento
de la Division de T.I.C.

Segun Fred David la auditoria interna comprende el estudio de seis areas
funcionales de una organizacién, bajo este esquema se realizd el estudio de las

siguientes areas:
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v" Gerencia Mercadeo.

v" Finanzas y Contabilidad.
v" Produccion y Operaciones.
v Investigacion y Desarrollo.

v Sistema de Informacién Gerencial.

7.1.1. Auditoria Gerencial

Para la realizacion de ésta fue necesaria la utilizacion de encuestas y
entrevistas no estructuradas, las cuales fueron aplicadas al area gerencial,
representada por todo el personal de la Division de T.1.C (ver anexo 1.2), en las
cuales se formularon preguntas sencillas y cerradas para asi conocer las

sugerencias y expectativas de cada una de las personas.

La Division de T.1.C, cuenta con una fuerza laboral de 7 empleados, de los
cuales uno (1) esta representado por el jefe de dicha Divisién, razon por la cual se
considero necesario tomar en cuenta la poblacién en su totalidad para el desarrollo

de este proyecto.

Para la realizacién de la auditoria interna en el area de la gerencia, fue
necesario estudiar cada una de las seis actividades que la conforman:

Planificacion, Organizacion, Motivacion, Integracion de Personal y Control.

Estas variables fueron estudiadas mediante un cuestionario estructurado a
través del método de escalamiento tipo Likert, a fin de medir el desempefio de la
misma. Este instrumento esta construido bajo una escala de puntuaciones que va
desde una calificacion de cero (0) puntos, otorgada a la apreciacion mas negativa,

hasta una calificacion de cuatro (4) puntos, otorgada a la calificacién mas positiva.
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7.1.1.1. Planificacion

"La planificacion es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un
futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y
externos que pueden influir en el logro de los objetivos" (Jiménez, 1982). Esta
incluye elaborar una mision, pronosticar las tendencias y los hechos futuros,
establecer objetivos y elegir las estrategias que se seguiran. En el caso de la
Division de T.1.C este proceso no se estd cumpliendo, por cuanto no poseen una
mision formalmente definida, aunado a esto la ausencia de un plan estratégico
formal, lo cual es confirmado por el 85.71% de los encuestados (ver figura 7.1y
7.2).

14 29% 0,00%
85,71%

| ONO ONO SE |:|5||

Figura N° 7.1. Resultados de la pregunta (; Tiene la Divisién de T.I.C una misién
formalmente definida?)

Fuente: Creacion Propia

14, 29%
0.00% 85,71%

||:|N0 OMO SE |:|5||

Figura N° 7.2. Resultados de la pregunta (;Cuenta la Divisién de T.I.C con un
plan estratégico formalmente definido?)

Fuente: Creacion Propia
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Por otra parte, se comprobd que existen objetivos a largo plazo formalmente
definidos, sin embargo estos no se revisan periédicamente, en contraposicion con
esto, el 85.71 % del personal encuestado (ver figura 7.3), expresaron que no
existian estos objetivos, lo que dichas respuestas puede traducirse en la no
comunicacion de los mismos al personal, lo cual origina que muchas actividades
sean puestas en marcha de manera no coordinadas, ya que cada area realiza sus

funciones de modo aislado.

Asi mismo, se pudo constatar que la Division de T.I.C no poseen
reglamentos internos o algln mecanismo que le permita al personal conocer
cuales son sus obligaciones, prohibiciones y derechos dentro de la misma, lo cual
fue corroborado por el 100% del personal encuestado (ver figura 7.4). Esto
ocasiona que algunas veces el personal actué de manera desorientada ante ciertas

situaciones.

14 20%,
14 29% Gl S

| ONO ONO SE DSI|

Figura N° 7.3. Resultados de la pregunta (¢ Tiene la Divisién de T.I.C objetivos
(resultados a largo plazo formalmente definidos?)

Fuente: Creacion Propia

0,00%
100,00%

0,00%

||:|NO oMo SE |:|SI|

Figura N° 7.4. Resultados de la pregunta (,Posee la Division de T.I.C un
reglamento interno para su funcionamiento?)

Fuente: Creacion Propia
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Al aplicar el método de escalamiento tipo Likert a la encuesta del anexo 1,
correspondiente a la variable planificacion, la cual contiene un total de ocho (8)
preguntas, se obtuvo una calificacion final de 0.29, y tomando como referencia

una escala del 0 al 4, indica para ésta un nivel de desempefio bajo.

v" Debilidades Encontradas:
— No realizan un proceso de planificacién estratégico formal.

— Ausencia de Mecanismos de control interno.

7.1.1.2. Organizacion

Esta formada por todas aquellas actividades gerenciales que producen una
estructuras de relaciones tarea-autoridad. Sus areas especificas incluyen: disefio
organizativo, especializacion de trabajos, disefio, descripcion y analisis de cargos,

delegar autoridad a los individuos en las unidades y el alcance del control. [8]

Con respecto a la Division de T.1.C, se pudo conocer que la misma posee
una estructura organizativa formalmente definida, sin embargo esta no se ajusta a
la realidad que vive actualmente la Division y esto ultimo fue confirmado por el
85.71 % de los encuestados (ver figura 7.5y 7.6).

85,71% 14,20%
0,00%

| IO OMO SE |:|5||

Figura N° 7.5. Resultados de la pregunta (;Posee la Divisién de T.I.C una
estructura organizativa que se evidencie mediante un organigrama formal?)

Fuente: Creacion Propia
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14,29%
0.00% 85,71%

||:|NO OMNO SE |:|5||

Figura N° 7.6. Resultados de la pregunta (¢La estructura organizativa esta acorde
con la realidad de la Division de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia

Asi mismo, se pudo observar la ausencia de manuales de normas y
procedimiento, y de descripcion escrita de cargos, que sirva de guia y apoyo para
el cumplimiento de sus funciones, la cual fue ratificado por el 85.71% de los
encuestados (ver figura 7.7 y 7.8), lo que produce que las cargas de trabajo entre
el personal de la Division sean desequilibrada. Sin embargo, no se observo
conflictos por lo antes expuesto, lo cual fue confirmado por 85.71% de los

mismos (ver figura 7.9).

14,29% 0,00% 8a3,71%

| OMO @NC SE MUY POCO O GEMERALMENMTE OS5I |

Figura N° 7.7. Resultados de la pregunta (;Usa manuales de normas y
procedimientos?)

Fuente: Creacion Propia
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| ONG EMO SE I:ISI|

Figura N° 7.8. Resultados de la pregunta (;Cuenta la Divisién de T.I.C con una
descripcidn escrita de sus funciones?)

Fuente: Creacion Propia

14,29% 0.00% 85,71%

| oMo @M SE oMY POCO OGENERALMENTE B S |

Figura N° 7.9. Resultados de la pregunta (;Existen conflictos entre los empleados
por cargas de trabajos desequilibradas?)

Fuente: Creacion Propia

Al aplicar el Método de Escalamiento Tipo Likert a la encuesta del anexo 1,
correspondiente al item Organizacion, la cual contiene un total de diez (10)
preguntas se obtuvo una calificacién final de 1.41, y ubicando este resultado en la
escala de 0 al 4, indica un nivel de desempefio bajo en relacion a este item, en la
Divisién de T.I.C.

v Debilidades Encontradas:

— La estructura organizativa de la Division no esta acorde con su realidad

actual.

— No existe descripcion escrita de cargos.
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7.1.1.3. Integracion del Personal

La Integracion de Personal incluye actividades como: reclutar, entrevistar,
hacer pruebas, seleccionar, orientar, capacitar, desarrollar, atender, evaluar,
recompensar, disciplinar, promover, transferir, degradar y despedir a los
empleados. Ofrece la consistencia necesaria para administrar las reglas, los
sueldos y salarios y las politicas en una organizacion, a fin de proporcionar guia y
directrices a sus empleados con el propdsito de que se realice el trabajo de manera

eficiente.

En el caso de T.I.C, las actividades antes mencionadas son llevadas a cabo
en su mayoria, por la Gerencia de Personal de la Corporacion de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui, en tal sentido se pudo conocer que la
Division de T.1.C no realiza actividades de reclutamiento, esta solo se limita a
realizar la solicitud ante esa Gerencia, del personal que necesita, especificando el
perfil del recurso humano que requiere, y es la Corporacion la que realiza la
captacion, seleccion y contratacion de nuevos empleados. Sin embargo, esta no
hace uso de un formulario para tal fin, esto se pudo comprobar por el 85.71 % de
los encuestados (ver figura 7.10), lo que a veces dificulta y atrasa dicha solicitud,
ademas de no poseer un registro de los perfiles de los candidatos potenciales para
ocupar cargos dentro de la Division.

Aunado a esto, la falta de un programa de adiestramiento para el personal
nuevo, que facilite la adaptacion de los mismos al ambiente de trabajo,
confirmado por el 85.71% del personal encuestado (ver figura 7.11), ademas de no
contar con programas de capacitacion, lo que coloca en desventaja a la Division al
momento de realizar tareas que resultan nuevas, debido a la tendencia de
obsolescencia de las técnicas de trabajo, sin embargo, se observo que el personal
en los actuales momentos poseen un nivel de preparacion técnica avanzada,
debido al espiritu investigador que estos posee y al grado de cooperacion entre

ellos.
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14,29%
0.00% 85,71%

| ONO OMO SE |:|SI|

Figura N° 7.10. Resultados de la pregunta (¢Existe algin formato oficial para
solicitar personal?)

Fuente: Creacion Propia

14 29%, 0,00%
85,71%

||:|NO OMO SE |:|SI|

Figura N° 7.11. Resultados de la pregunta (¢cExiste algin programa de
adiestramiento para integrar a los nuevos trabajadores en el ambiente interno de la
oficina?)

Fuente: Creacion Propia

Por otra parte, se pudo conocer que el personal no realiza reporte de sus
actividades, por lo que dificilmente se puede medir el nivel de desempefio de cada
uno, sin embargo, el Jefe de la Division realiza supervisiones periddicas de esas
actividades, y esto fue asegurado por un 42.86% de los encuestados (ver figura
7.12).

Al aplicar el Método de Escalamiento Tipo Likert a la encuesta del anexo 1,
correspondiente al item Integracion de Personal, la cual contiene un total de
quince (15) preguntas se obtuvo una calificacion final de 1.27, y ubicando este

resultado en la escala de 0 al 4, indica un nivel de desempefio muy bajo en
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relacion a este item.

42 GE%
28,57%

14 20%
|- MUNCA BRARS VEZ OA VECES OFRECUENTEMENTE O SIEMPRE |

Figura N° 7.12. Resultados de la pregunta (¢Existe supervisién periédica de las
actividades que lleva a cavo el personal de la Divisién de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia

v" Fortalezas Encontradas:

— Compromiso por parte del personal de T.I.C para el mejoramiento

continuo.
— Personal calificado.
— Buenas relaciones entre el personal.
v" Debilidades Encontradas:
— Ausencia de programas de capacitacion.

— Personal insuficiente.

7.1.1.4. Control
Incluyen todas las actividades que se emprenden para garantizar que las
operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas. Es importante la

funcidn de control de la administracion para la debida evaluacion de la estrategia.

Los controles son esos procedimientos, sistemas y actividades que se
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utilizan en una organizacion para detectar o prevenir errores y salvaguardar los
activos. El control interno es una parte integral de las operaciones de una
organizacion y es el principal enfoque de trabajo de auditoria interna. Un sistema
de control interno es un esquema integrado de procesos disefiado por la gerencia 'y
otros personales, para promover una certeza razonable de que alcanzard los

objetivos en las siguientes categorias:

v" Que exista efectividad y eficiencia en las operaciones.
v Que la informacion financiera sea confiable.

v Que se cumpla con las leyes y reglamentos aplicables.

El control se compone de cuatro pasos basicos:

v" Establecer estandares para el desempefio y fijar normas de rendimientos.
v Medir el desempefio individual y organizacional.

v/ Comparar el desempefio actual con los estandares del desempefio

planificado.

v" Tomar acciones correctivas.

En el caso de la Division de T.1.C se pudo determinar, que los mecanismos
de control son deficientes y en algunos casos inexistentes. Por ejemplo, se pudo
conocer que no hay instrumentos de control para medir el grado de cumplimiento
de las metas y objetivos, esto fue corroborado por el 100% de los encuestados (ver
figura 7.13), ademas de esto no existen instrumentos para medir el desempefio del
personal. En cuanto al ausentismo laboral, se pudo conocer que son pocas las
faltas, en cambio la puntualidad siempre tienen retrasos en el cumplimiento de
horarios, y aunque si hay instrumento para controlar el horario de ingreso y salida,
no se han emprendido estrategias para aumentar la puntualidad del personal y

evitar el retraso en cuanto a su hora de trabajo.
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Por otra parte, la Division de T.I.C no posee un registro de las solicitudes de
servicios emitidos por los usuarios, esto es afirmado por un 100% del personal
(ver figura 7.14), lo cual dificulta que los mismos tenga conocimiento, de cuales
solicitudes han sido atendidas y cuales faltan por atender, lo que en consecuencia

afecta el tiempo de respuestas de las mismas.

También se pudo apreciar que no cuentan con un sistema de informacion
automatizado, lo cual fue confirmado por el 100% de los encuestados (ver figura
7.15), lo que le obstaculiza al usuario el acceso al sistema y el no control de las

actividades que desarrolla la Division.

0,00%

100,00%

||:|N0 OMO SE |:|5||

Figura N° 7.13. Resultados de la pregunta (;Existe algin mecanismo o
procedimiento para conocer el grado de cumplimiento de los objetivos?)

Fuente: Creacion Propia

Asi mismo, se observo que el ambiente de trabajo no es el adecuado, ya que
se tiene que el espacio fisico es muy reducido, influyendo negativamente en el
desenvolvimiento de sus actividades, aunado a esto la escasez de equipos y
herramientas de trabajo, comprobado por el 85.71% de los encuestados (\er
figura 7.16), la cual afecta considerablemente el tiempo de respuesta de las

crecientes solicitudes emitidas por los usuarios.
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14,20% 85,71%
0,00%

| oM @MC SE @My POCO O GENERALMENTE OS5 |

Figura N° 7.14. Resultados de la pregunta (;Posee la Divisién de T.I.C un registro
de las solicitudes de los servicios emitidos por los usuarios?)
Fuente: Creacion Propia

14 29%, 0,00%
85,71%

||:|NO OMO SE |:|SI|

Figura N° 7.15. Resultados de la pregunta (;Cuenta la Divisién de T.I.C con un
sistema de informacién automatizado?)

Fuente: Creacion Propia

14 29% 0,00% 14 29,

oM mMNO 5E OESCASAMENTE OMAYORMENTE m =i

Figura N° 7.16. Resultados de la pregunta (;Cuenta el personal de T.I.C con las
herramientas necesarios para el desenvolvimiento de sus tareas?)

Fuente: Creacion Propia
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Al aplicar el Método de Escalamiento Tipo Likert a la encuesta del anexo
1.2, correspondiente al item Control, la cual contiene veintitrés (23) preguntas se
obtuvo una calificacion final de 1.5, lo cual indica un nivel de desempefio muy

bajo en relacion a este item.

v" Debilidades Encontradas:
— Ausencia de manuales de normas y procedimiento.
v' Fortalezas Encontradas:

— Bajo ausentismo laboral.

7.1.1.5. Motivacion

Actualmente las empresas son conscientes de la importancia de poseer una
estructura comercial convenientemente cualificada y con un alto grado de
motivacidn, capaz de compartir los objetivos fijados por el propio departamento,
haciéndolos suyos. Entendemos por motivacion toda fuerza o impulso interior que
inicia, mantiene y dirige la conducta de una persona con el fin de lograr un

objetivo determinado.

En el &mbito laboral “estar motivado” supone estar estimulado e interesado
suficientemente como para orientar las actividades y la conducta hacia el

cumplimiento de unos objetivos establecidos previamente.

La Divisién de T.I.C por su parte, posee un personal motivado, siempre
dispuesto a colaborar en el mejoramiento continuo de la Division, a pesar que no
existen ningin mecanismo de recompensas; sin embargo, no posee ningun sistema
para la capacitacion de dicho personal, lo cual lo coloca en desventaja ante los
avances tecnoldgicos que experimenta el mundo actual. Esto dltimo fue ratificado
por el 100% del personal (ver figura 7.17), asi mismo se pudo conocer que las

relaciones entre el personal es excelente, se ayudan mutuamente y poseen sentido
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de pertenencia.

0,00%
100,00%

0,00%

||:|N0 OMO SE |:|5||

Figura N° 7.17. Resultados de la pregunta (;Proporciona la Divisién de T.I.C
capacitacion profesional al personal a su cargo?)

Fuente: Creacion Propia

v" Fortalezas Encontradas:

— Personal motivado.

7.1.2. Auditoria de Mercadeo

Se refiere a la evaluacion o examen de las necesidades y deseos de los
clientes, en este caso, de los usuarios o beneficiarios de los servicios que presta la
Division de T.I.C. La auditoria de mercadeo comprende el analisis de la clientela,
la compra, la venta, la planificacion de servicios y productos, la planificacion del
precio, la investigacion de mercadeo, el andlisis de oportunidad y Ila
responsabilidad social.

7.1.2.1. Andlisis de la Clientela

Para realizar este analisis fue necesario aplicar una encuesta al personal de
la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui (COVINEA),
para la cual fue tomada una muestra representativa igual a 76 personas de un total
de 350, cuyo procedimiento se fue descrito en el capitulo 3. En ésta se estudiaran

tres variables fundamentales, como lo son: conocimiento, servicio y direccién, ya
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que con ellas se busca medir el grado de conocimiento que tiene el personal de
COVINEA sobre la Division de T.1.C, la calidad del servicio recibido y evaluar su

percepcidn en cuanto a la direccion y gestion de la actual de la Division.

7.1.2.1.1. Conocimiento:

En cuanto a la pregunta (¢,Conoce qué servicios presta la Division de
T.1.C?), la respuesta dominante fue Si con el 86.84%, mientras que un pequefio
porcentaje de los encuestados, representado por el 6.58%, opind No Conocer 0
Tener Pocos conocimientos de dichos servicios, en cambio la opcion
Generalmente y No Se obtuvo el 0% (ver figura 7.18). También se pudo apreciar
que la mayoria del personal que afirman conocer tales servicios son los que pasan
mayor tiempo en las oficinas, ya que debido a la naturaleza de la organizacion,
una parte de los empleados realizar tareas de inspeccién fuera de ésta. Los

resultados obtenidos reflejan una buena promocion de los servicios prestados.

70,51% R 14, 10%

B 1%

3 ,55%

| OMO @M SE oMy POCO O GENERALMENTE OS5I |

Figura N° 7.18. Resultados de la pregunta (;Conoce qué servicios presta la
Division de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia

Para la pregunta ¢Sabe quién dirige actualmente la Division de T.1.C? la
respuesta preponderante fue Si con el 94.74% del personal encuestado, el resto de
porcentaje, se encuentra distribuido entre las opciones No, No Se, Muy Poco y
Generalmente (ver figura 7.19). Hay que resaltar que el jefe de esta Division
transmite a todos los usuarios y a todo el personal bajo su cargo, un sentido de

pertenencia y responsabilidad, ademas se pudo apreciar la confianza de los
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usuarios hacia el mismo, lo cual puede atribuirse a la creciente demanda de los

servicios que ofrece la Division de T.I.C.

Cuando se les preguntd a los usuarios acerca de la ubicacion de las
instalaciones de la Division de T.I.C, un porcentaje bastante significativo
respondid saber donde se encuentra ubicadas dichas instalaciones, al mismo
tiempo que se quejaban del reducido espacio fisico de dichas instalaciones,
mientras que un porcentaje muy bajo asegurd no conocerlo (ver figura 7.20). Es
importante resaltar que las personas que emitieron esta Ultima respuesta, se
encuentran la mayor parte de su horario de trabajo, fuera de la Corporacion, esto
es realizando trabajos de inspeccion o ejecucion de obras, en otras parte del
Estado.

a4 74%

1,32%
2 53%

1,32%

0,00%

| OMNO @NCSE @MUy POCO O GENERALMEMTE OSI |

Figura N° 7.19. Resultados de la pregunta (;Sabe quién dirige actualmente la
Division de T.I1.C?)
Fuente: Creacion Propia
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| B @M SE oMy POCO O GEMNERALMENTE O S |

Figura N° 7.20. Resultados de la pregunta (;Sabe dénde estan ubicadas las
instalaciones de la Division de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia
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7.1.2.1.2. Servicio

Con la pregunta (¢Se ha beneficiado con algunos de los servicios que presta
la Divisién de T.1.C?) se buscaba determinar el porcentaje de beneficiarios de los
servicios que ofrece la Division, obteniendo como resultado que el 86.84% se han
beneficiado de estos servicios, mientras que un porcentaje muy reducido,
representado por el 6.58% dio una respuesta negativa acerca de esta interrogante,
Sin embargo, de estas respuestas se puede inferir que existe un buen alcance de
dichos servicios, que podria ser excelente si la Direccion toma las medidas

correspondientes (ver figura 7.21).

86 84% g5g3% 0.00%

| BMNO ONC SE MUY POCO O GEMERALMENMTE OS5I |

Figura N° 7.21. Resultados de la pregunta (;Se ha beneficiado con algunos de los
servicios que presta T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia

Con las preguntas siguientes se quiere saber la percepcién de los usuarios en
cuanto a la calidad del servicio recibido, es por ello que se realizaron preguntas
como ¢ Tiene confianza en el servicio que presta la Division de T.1.C?, los cuales
un porcentaje significativo, representado por el 70.42% reflejaron que Si, mientras
que un 14.08% expresaron que tienen Muy Poca confianza en los servicios
ofrecidos por la Division, por otro lado una pequefia parte del personal encuestado
representado por el 5.63% opin6é que no poseen confianza en dicho servicio, el
otro porcentaje restante esta distribuido entre las opciones No Se y Generalmente
(ver figura 7.22), de estas repuestas y lo que se pudo observar durante la
investigacion, se puede decir que los usuarios tienen confianza el servicio

prestado por T.I.C.
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Por su parte, un 38.03% de los encuestados opinaron que el servicio es
Bueno, mientras que un 35.21% de los encuestados dicen que es Regular. S6lo un
11.27% y 12.68% expresaron que es Muy Bueno y excelente respectivamente, sin
embargo, un pequefio porcentaje representado por el 2.82% expresaron que No es
Bueno (ver figura 7.23), en lineas generales se puede observar que la calidad del

servicio es regular.

En cuanto a todo el proceso necesario para recibir el servicio el 39.44% de
los encuestados consideraron que es Bueno, sin embargo, un porcentaje de
32.39% opinaron que es Regular, mientras que el 9.86% asegurd que es Malo. El
resto de las opciones esta representado por el 9,86 y 8.45% respectivamente (ver
figura 7.24). De dichos resultados se puede apreciar la importancia de mejorar

este proceso, lo cual se puede catalogar como regular.

1,41%

70,42% 5 53%

14,05%

8 45%

| B OMO SE oMY POCO O GEMNERALMENTE OSI |

Figura N° 7.22. Resultados de la pregunta (;Tiene confianza en el servicio que
presta la Division de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia
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| EhALD OREGULAR OBUENS @MY BUEMND OEXKCELEMTE |

Figura N° 7.23. Resultados de la pregunta (;Cémo le parece el servicio recibido?)

Fuente: Creacion Propia
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Con respecto a la pregunta (¢ Con qué celeridad son atendidas sus solicitudes
ante la Division de T.I1.C?), los resultados fueron; Muy Lento: 8.45%, Lento:
25.35%, Normal: 47.89%, Répido: 14.08% y Muy Répido: 4.23%; y cuyo valor
mas preponderante fue la opcion Normal, sin embargo se observo que esta no
siempre es normal, debido a la falta de herramientas de trabajo y al poco personal,

por lo que se puede calificar como regular (ver figura 7.25)

12 55% 2,82%.
11 27%,
3521%

36,03%

| mhALS OREGULAR OBUENC @MUY BUEMO @EXCELENTE |

Figura N° 7.24. Resultados de la pregunta (;Qué le parece el proceso para recibir
el servicio?)

Fuente: Creacion Propia

14,08% 4.23% 8.45%

|I:| ML LEMTO @LENTD OMORMAL ORAPIDG m MUY RAPIDO |

Figura N° 7.25. Resultados de la pregunta (,Con qué celeridad son atendidas sus
solicitudes ante la Divisién de T.1.C?)

Fuente: Creacion Propia
7.1.2.1.3. Direccion
Con el proposito de evaluar como perciben el personal de COVINEA, la

gestion de la directiva de la Division de T.I.C, la pregunta (;Considera usted

positiva la gestion y direccion actual de la Division de T.I.C?), arrojo los
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siguientes resultados: 39.47% respondié que Si es buena la gestion, el 26.32%
expresaron que No Sabian, el 13.16% opinaron negativamente en cuanto a la
gestién de la Division, el resto del porcentaje esta distribuido entre las opciones
Muy Poco con el 7.89% y Generalmente con el 13.16%. En general se concluye

que la opinidn respecto a la gestion directiva es positiva (ver figura 7.26).

13, 16%

39,47%

26 32%

| W KO OMNO SE OMY POCO OGEMERALMENTE O |

Figura N° 7.26. Resultados de la pregunta (;Considera usted positiva la gestion y
direccion actual de la Division de T.1.C?)

Fuente: Creacién Propia.

Por ultimo, se consulté al personal su opinidn sobre si la Divisién cumple
con la Misidn para la cual fue creada, los resultados fueron; No: 13.16%, No Se y
Muy Poco: 19.84% respectivamente, Generalmente: 15.79% y Si: 31.58%. De
acuerdo a lo que se pudo observar durante la investigacion, T.I1.C si cumple con la
mision para la cual fue creada inicialmente, pero debido a la creciente demanda y
el cambio estructural de la Corporacion, esta misién ha cambiado paulatinamente
(ver figura 7.27).

13,16%
3 58%

“‘ 19.74%
m 19,74%

| E MO ORGSO SE oMY POCO OGEMNERALMEMTE O |

Figura N° 7.27. Resultados de la pregunta (;Considera usted que la Divisién de
T.1.C cumple con la Misidn para la que fue creada?)

Fuente: Creacién Propia.
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7.1.2.2. Compra

Aqui es donde se evalGa la tenencia de proveedores alternativos y la
seleccion de aquellos que llenen las exigencias de la empresa, es decir, aquellos
que cumplan cabalmente con los tiempos de entrega de la mercancia, las
condiciones de calidad y embalaje de la misma. En el caso de la Division de T.1.C,
esta funcion es llevada a cabo por el Departamento de Compra de COVINEA, la
cual tiene la responsabilidad de gestionar las compras y abastecer de materiales e
insumos de papeleria y oficina, e incluso de equipos electronicos y de

computacion, a todas las dependencias y departamentos de la Corporacion.

El procedimiento para la gestion de compras esta establecido y normado en
la Corporacidn, y la Division es quién realiza la solicitud mediante el respectivo
memorando y formato de solicitud de pedido, la cual es remitida a la seccion

correspondiente.

Hay que resaltar, que en el caso de las adquisiciones que se realizan de
herramientas y equipos electrénicos y de computacion, al ser gestionado por un
departamento que no posee conocimientos de las tecnologias de informacion y
comunicacion, incide negativamente en las actividades que realizan la Division,
ya que es éste el encargado de velar por el funcionamiento de los mismo, que en
su mayoria no cumplen con los requerimientos técnicos, causando molestias e

influyendo en la capacidad de repuesta de la Division.
7.1.2.3. Venta

La funcion de venta, incluye muchas actividades de mercadeo, tales como:
publicidad, promocién, venta personal, difusion de informacién favorable,

gerencia de fuerza de ventas, relaciones con la clientela y con los distribuidores.

La Division de T.I.C, no realiza esta funcidn, ya que es una dependencia
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funcional de una organizacion publica y sin fines de lucro, creada para atender las
necesidades en cuanto a infraestructura y vialidad se refiere, de todo el colectivo
anzoatiguense. Los servicios prestados por la Division, son totalmente gratuitos

para sus todos los usuarios.

7.1.2.4. La Planificacion de Servicios y Productos

La Planificacion de Servicios y Productos incluye actividades de mercadeos
de prueba; posicionamiento de marca y producto; planeacion de garantias;
definicion de las opciones del producto; caracteristica, estilo y calidad del

producto; eliminacion de productos anticuados y servicios al cliente.

En el caso de la Division de T.1.C, se refiere a los servicios que ofrecen cada
una de sus areas a todos los usuarios, sin embargo, estos servicios son muy
variados y no son debidamente planificados, se dan a medida que surge una
necesidad.

Sin embargo, la Division de T.I.C, segun el Reglamento de Uso de los
Equipos de Computacion de la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del
Estado Anzoategui, de las responsabilidades de la Divisién T.I.C, ofrece
regularmente servicios de instalacion, mantenimiento, traslado, inspeccion,
desarrollo y definicion de especificaciones relativas a las areas de: la
computacion, sistemas de comunicacion, monitoreo, control, automatizacion y
demés areas vinculadas a las tecnologias de informacion y comunicacion
inherente a la Corporacién. Cabe destacar, que estos servicios se ven limitados por

la falta de herramientas y equipos, lo que ocasiona deficiencia en el mismo.

7.1.2.5. Fijacion de Precios

Debido a la naturaleza de la organizacion bajo estudio, la cual es de caracter

publico y sin fines de lucro, no se lleva a cabo esta funcion, por cuanto los
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servicios que ofrece la Division de T.1.C son totalmente gratuitos.

7.1.2.6. Distribucién

La Distribucion en el mercado incluye, almacenaje, canales de distribucion,
cobertura de la distribucion, ubicacién de puntos minoristas, localizacion y niveles
de inventario, ventas al mayor y al detal. Debido a la naturaleza de la organizacion
bajo estudio, solo se analizard la localizacion y el territorio que abarca la
prestacion del servicio. La Division de T.1.C presta su servicio a la Corporacion de
Vialidad de Infraestructura del Estado Anzoategui, ubicada en Barcelona, via
Poligono de Tiro. Ademas de atender a personas externas a la Corporacion, que
viene todo el territorio Anzoatiguense, lo cual se ve refleja en la demanda alta de

dicho servicio.

7.1.2.7. Investigacion de Mercados

La investigacion de Mercados comprende la recopilacion, registro y analisis
sistematicos de datos relacionados con problemas en el mercado de bienes y

servicios.

La Division de T.1.C no lleva a cabo ninguna investigaciones en el area de
mercado, que le permita reducir al maximo las incertidumbres en cuanto a la
eleccion de alguna de las alternativas tendientes a la resolucién de problemas que
puedan presentarse en la prestacion de los servicios, descuidandose asi un

elemento importante como lo es la evaluacion de las necesidades de los usuarios.
7.1.2.8. Andlisis de Oportunidades
Esta implica la evaluacion de los costos, beneficios y riesgos asociados con

las decisiones de mercadeo. El analisis de costos/beneficios requiere tres pasos:

(1) computar el total de costos asociados a una decision, (2) estimar el total de
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beneficios productos de esa decision y (3) comparar el total de costos y el total de
beneficios. En la medida que los beneficios esperados superen el total de costos
aumentara el atractivo de la oportunidad. La Divisién de T.I.C no realiza esta
funcién, ya que no maneja ningln tipo de recurso econdmico ademds de

pertenecer a una organizacion sin fines de lucro.

7.1.2.9. Responsabilidad Social

La ultima funcion consiste en determinar el mejor camino para que la
empresa cumpla con sus obligaciones en el campo de la responsabilidad social. La
responsabilidad social puede incluir ofrecer productos y servicios seguros y a

precios razonables.

Por su parte, La Division de T.1.C es inminentemente de naturaleza social ya
que busca el bienestar del colectivo anzoatiguense, en armonia con su medio
ambiente, siempre dispuesto a brindar el mejor servicio a todos sus usuarios, de
forma responsable y teniendo presente el mejoramiento contindo de sus servicios
y actividades. La Division de T.I.C cuenta ademas, con profesionales de gran
sensibilidad social y con un gran compromiso en el mejoramiento continuo de la

calidad de vida de todos los anzoatiguenses.

v' Fortalezas Encontradas:
— Buena promocion de los servicios prestados.

— Confianza en el servicio prestado.
7.1.3. Auditoria de Finanzas y Contabilidad
Determinar las fuerzas y debilidades financieras de la organizacion resulta

esencial para formular debidamente estrategias. Sin embargo, debido a que T.I.C

no maneja ningun tipo de recurso econdmico, no lleva a cabo esta funcion, es
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decir no planifica en funcion de un presupuesto, sino que recibe sus insumos
desde la Gerencia de Administracién una vez emitida una solicitud, en tal sentido

es esa Gerencia la lleva a cabo las funciones de finanzas y contabilidad.

7.1.4. Auditoria de Produccion

La funcion de produccién/operaciones de un negocio consta de todas las
actividades que convierten insumos en bienes y servicios. Esta comprende cuatro

actividades basicas las cuales son las siguientes:

7.1.4.1. Procesos

Las decisiones de los procesos se refieren al disefio del sistema de
produccion fisico. Las decisiones especificas incluyen eleccion de tecnologias,
distribucion de las instalaciones, analisis del flujo del proceso, ubicacion de las
instalaciones, equilibrio de las lineas, control de procesos y andlisis de los

transportes. [12]

En tal sentido, el proceso para la prestacion de los servicios por parte de la
Division de T.I.C, es a través de una solicitud hecho por los usuarios en donde se
especifica la dependencia y el problema a tratar, y de acuerdo a la urgencia es
atendido por algunos del personal técnico de dicha Division. Una vez analizada la
situacion problematica, se emite un memorando a la dependencia explicando la
falla encontrando, en el caso de ser un equipo electrénico o de computacion, y la
posible solucién, ademas de indicar la forma como se procedera a resolver dicho
problema y de solicitarle a éste de ser necesario, que realice el proceso de
adquisiciones ante el Departamento de Compra, de elementos que ayuden a

solventar con mayor rapidez la situacion.

En relacion las instalaciones, la Division de T.I.C, actualmente se

encuentran en una oficina prestada, por cuanto sus instalaciones se encuentran en
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los actuales momentos en construccion, lo cual limita la ejecucion y el normal

funcionamiento de la misma.

Por su parte, las areas que conforman la Division no se encuentran
concentradas en un solo lugar, lo que dificulta el normal funcionamiento de
algunas actividades, ya que existen un area que se encuentra en otro espacio
fisico, y en la mayoria de las casos ésta no comunica a las otras las actividades

Ilevadas a cabo, lo que trae como consecuencia operaciones no coordinadas.

En cuanto a los instrumentos y equipos de trabajo, la Divisién dispone de
equipos variados desde computadoras, teléfonos, herramientas de computacion,
impresoras, entre otras; ubicadas cada una en las areas correspondientes, estos se
encuentran en buenas condiciones, y debido a la naturaleza de la Division, aplican
mantenimientos constantes de los mismos. Sin embargo, éstos son muy escasos, 1o

que afecta el tiempo de respuesta de los servicios solicitados.

7.1.4.2. Capacidad

Esta funcion se relaciona con la determinacion de los niveles éptimos de
produccion de la Division, es decir, con decisiones que incluyen prediccion,

planificacion de las instalaciones y de la capacidad. [12]

En relacion a esto, se puede decir que la Divisiéon de T.I.C no se llevan a
cabo estas actividades, ya que no tiene un numero especifico de usuarios que
puedan ser atendidos por &reas de acuerdo a las limitantes de tiempo, espacio y
recursos, por lo que se puede decir que no tienen definidos su capacidad de
produccion, con respecto a los usuarios del servicio. Cabe destacar, que la
demanda de COVINEA no es cubierta totalmente, la cual posee 350 personas
distribuidas entre el personal directivo, empleados y obreros, esto sin incluir los

usuarios que llegan de todas partes de Venezuela.
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7.1.4.3. Inventario

Las decisiones de inventario implican la administracion de los niveles de
materia prima, trabajos en procesos y bienes terminados. Las decisiones incluyen

qué ordenar, cuando y cuanto, asi como el manejo de materiales. [12]

En la Division de T.I.C, no se lleva acabo el proceso de inventarios, por
cuanto es efectuada por otra dependencia de la Corporacion, como lo es el
Departamento de Archivos y Bienes, la cual tiene la responsabilidad de ese
proceso, sin embargo, la Division conoce cuales son sus equipos, materiales de
oficina, herramientas de computacion, cuantos posee, y el nivel de vida util de
cada uno de sus equipos y por tanto sabe cuando solicitar algunos de los antes

mencionados a la dependencia correspondientes.

7.1.4.4. Fuerza Laboral

Las decisiones de la fuerza de laboral se refieren a la administracion de los
empleados especializados, semiespecializados, oficinistas y administrativos. Las
decisiones especificas incluyen disefio de puestos, medicion del trabajo,

enriquecimiento de los trabajos, normas laborales y técnicas de motivacion.

En la Division de T.I.C el personal se encuentra altamente motivado, sin
embargo, no existen manuales de normas y procedimientos que ofrezcan
informacién sobre actividades, funciones, actividades y horarios que deban
cumplirse, no se cuenta con un manual de descripcion de cargos; en cuanto al
manejo de personal las politicas de incentivo que existen son deficiente, existe
muy poca posibilidad de ser promovidos. Aunado a esto, debido al poco personal
que posee la Division se hace insuficiente satisfacer la creciente demanda de los

usuarios.
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7.1.4.5. Calidad

Las decisiones de la calidad pretenden garantizar la calidad de los productos
y servicios producidos. Las decisiones especificas incluyen control de calidad,

muestras, pruebas, certificacion de calidad y control de costos.

La Division de T.1.C, ofrecen a todos sus usuarios un servicio de calidad
regular, esto se debe a la falta de herramientas de trabajo y a que cuenta con poco
personal, lo cual se hace necesario mejorar el tiempo de respuesta de este servicio,

ya que dicha calidad esta siendo gravemente afectada por este elemento.

v' Debilidades encontradas:
— Espacio fisico muy reducido.
— Deficiencia de equipos y herramientas de trabajo.

— Retraso en la prestacion del servicio.

7.1.5. Auditoria de Investigacién y Desarrollo

La Investigacion y Desarrollo esta formada por tres funciones o areas
principales: investigacién basica, desarrollo de nuevos productos y plan o pruebas
de prototipo.

En el caso de la Division de T.I.C se llevan a cobo investigaciones en el
ambito tecnoldgico y esto no representa ningln costo, por cuanto actualmente se
encuentra emigrando a una plataforma de software libre en cumplimiento del
Decreto Presidencial 3390, lo que ha permitido mejorar significativamente el
nivel de riesgo de perdida de la informacion en toda la Corporacion. Ademas se ha
implementado, gracias a las investigaciones constantes, nuevos métodos de
trabajo que de alguna manera han ayudado a mejorar los tiempos de respuestas y
la calidad de los servicios prestados, sin embargo, este tiempo de respuesta sigue
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siendo alto en los actuales momentos.

7.1.6. Auditoria de los Sistemas de Informacion para la Gerencia

La informacion representa una fuerza primordial de ventaja o desventaja
competitiva, esta liga a todas las funciones del negocio y sienta la base para todas
las decisiones gerenciales. En el caso de T.I.C, uno de los requerimientos mas
resaltantes que manifestaron el personal del mismo, es la carencia de un sistema
de informacion, que les facilite llevar a cabo todas sus actividades y les ayude a
mejorar los procesos y la capacidad de respuesta para los usuarios. En tal sentido,
hay una necesidad importante que se desarrolle un sistema de informacion, donde
exista una base de datos que contengan un registro de los equipos, los cuales
deben tener asociado los datos de los usuarios, vida til del equipo, el historial de
mantenimiento, ademas de contener un registro de todas las solicitudes emitidas
por los usuarios, entre otras cosas. Este sistema les permitira tomar mejores
decisiones, evaluar de manera mas eficaz el resultado de los servicios y servird

como mecanismo para evaluar el desempefio de la Division.

v Debilidades encontradas:

— Ausencia de un sistema de informacién automatizado.

7.2. Lista de Fortalezas y Debilidades Identificadas en la Division de T.1.C

Una vez llevado a cabo el analisis interno de la Division de T.l.C se

pudieron determinar las siguientes fortalezas y debilidades:

v' Fortalezas:
1. Buena relaciones entre el personal.

2. Personal calificado.
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3. Compromiso por parte del personal de T.I.C para el mejoramiento

continuo.
4. Personal motivado.
5. Confianza en el servicio prestado.
6. Buena promocién de los servicios prestados.

7. Bajo ausentismo laboral.

v" Debilidades:
1. No se realiza un proceso de planificacion estratégico formal.

2. La estructura organizativa de la Division de T.1.C no esta acorde con su

realidad actual.
3. Ausencia de mecanismos de control interno.
4. Personal insuficiente.
5. Ausencia de Manuales de normas y procedimientos.
6. No existe descripcion escrita de cargos.
7. Ausencia de un Sistema de Informacion Automatizado.
8. Deficiencia de equipos y herramientas de trabajo.

9. Espacio fisico reducido.

10. Ausencia de programas de capacitacion de personal.

11. Retraso en la prestacion del servicio.

7.3. Andlisis Estructural de las Variables Internas

Para realizar la ponderacion de las variables que conforman las debilidades
y fortalezas, se utiliz6 el método del andlisis estructural. Por medio de esta
herramienta se logro observar, todas las relaciones que pueden tener entre si las

variables que conforman las debilidades y fortalezas de la Divisién de T.1.C.
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La construccién de la Matriz del Analisis Estructural se realizé a partir de
las interconexiones entre todos los factores criticos encontrados, se establecié un
sistema binario de oposicion: Influencia Real (1) Vs. Influencia Nula (0).
Asignando 1 6 0 a las relaciones entre cada factor, para posteriormente llenar la

Matriz de Analisis Estructural que se observa en la tabla 7.1.

La Sumatoria de los numeros por filas indican las veces que cada una de las
variables impacta a las restantes (indice de motricidad), porque indica la fuerza de
cada una sobre las demas. La variable “No realiza un proceso de planificacion
estratégico formal” es la que tiene mas influencia sobre el sistema, pues su

motricidad es de diez (10) puntos (ver tabla 7.2).

La Sumatoria de las columnas, representa las veces en que cada variable es
influida por las restantes (indice de dependencia), es decir, indica el grado de
subordinacion de cada variable con las demas. Asi la variable méas subordinada es
“Retraso en la prestacion del servicio”, con el 14,77%, seguida de la variable
“Confianza en el servicio prestado” con doce (12) puntos, lo que representa un
13,64% del total (ver tabla 7.2). La relacién entre el indice de motricidad y el de
dependencia fue estudiada ubicando ambos factores en un plano cartesiano; para
lograr establecer las distintas variables en el eje cartesiano, se tomé el promedio
de cada una por indice, (100/18) 5.6% (ver figura 7.1). En esta se muestra la
ubicacion de las variables en dicho plano, identificandolas con su correspondiente

ndmero.

En la Zona de Poder se encuentran aquellas variables que se caracterizan
por tener una motricidad mayor a 5.6% y una dependencia que oscila entre 0% y
5.6%. Estas variables son las mas importantes porque influyen sobre la mayoria y
dependen poco de ella, son muy fuertes y muy poco vulnerables, cualquier
modificacion que ocurra en ellas tendra repercusion en todo el sistema (ver figura

7.28). Dentro de este grupo se tienen las variables:
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v Compromiso por parte del personal de T.I.C para el mejoramiento continto.
v" Personal calificado.

v' La estructura organizativa de la Division de T.I.C no esta acorde con su
realidad actual.

v" Personal insuficiente.
v Ausencia de Manuales de normas y procedimientos.
v" No existe descripcion escrita de cargos.

v" Deficiencia de equipos y herramientas de trabajo.

Por otra parte, se tiene que en la zona de conflicto se encuentran variables
altamente influyentes y muy vulnerables, es decir, que puedan incidir sobre las

demaés o incluso sobre ellas mismas (ver figura 7.8), en esta tenemos:

v" Ausencia de mecanismos de control interno.
v" No se realiza un proceso de planificacion estratégico formal.

v Personal motivado.

En la Zona de Salida estan todas aquellas variables que son consecuencias
de las variables anteriores, debido a que esta zona se caracteriza por tener baja
motricidad, menos de 5.6% pero alta dependencia, mas de 5.6% (ver figura 7.28).

Las variables que se encuentran en esta zona son:

v" Confianza en el servicio.

v" Buena promocion de los servicios ofrecidos.

v' Bajo ausentismo laboral.

v" Ausencia de un Sistema de Informaciéon Automatizado.

v’ Retraso en la prestacion del servicio.
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Tabla N° 7.1. Matriz de analisis estructural del analisis interno. (Fortalezas y

Debilidades)
Influencia de / sobre | 2 3 415167819 10 [ 11|12 [ 13 [ 14|15 16 [ 17| I8 | Motricidad total

| | Buena relacién entre o|{1(1|1|0|1|0|0|O0O]|O|O|O|O|O|O|O]|O 4
el personal

2 | Personal Calificado 0 1112|1211 (0l0|0]| O ojofofj0o|0O|0O|0O]|1 5
Compromiso por parte | 0 | 1 i1{1j1{1|1|{0|0|O0O|O|lO|O|lO|O|O]|O 6
del personal para el

mejoramiento

continuo

4 | Personal motivado 1]11]1 1{1|1|0|{0| O0O|O|O|O|lO|O|O|O|1 7
Confianza en el | 0O 0| 0 |O ojolo|o|lO|O0O|O|O|O|O|lO|O]|O 0
servicio prestado

6 | Buena promocion de| 0 |0 | O |0 |1 ojo|lo| o0 |O|O|O|O|O|O|O]|1 2
los servicios prestados

1 | Bajo ausentismo | 1 0| 1 |0 |00 o|0|JO0O|O|O|lOfjO|O|O|O]|O 2
laboral

8 [No se realiza un{ O |O| O |O|1]21]|0 11 |12)|1]12|1]|0f0]|1]1 10
proceso de

planificacion

estratégico formal

9 |La estructura| 1 (0| O [O|O0|0|O0]|1 1(1(1(1211|/0|0|0|1 8
organizativa de la

Divisién de T.I.C no

acorde con la realidad

actual

10 | Ausencia de|O0O|o|lO0|Of1|0[2|1]0O o111 |12|0|1|1 9
mecanismos de

control

|1 | Personal insuficiente 0Olojo|1]|]0|0|0O|2|0] 1 1|/0(1|0|0|0]|1 6

12 | Ausenciade manuales| 1 (1| 0 |01 (0|1[0f0| OO o|j1(0(0|1]|1 7
de normas y

procedimientos

13 | No existe descripcion| O (0| O |O0|O|O|2|1|212| 1 |0]O 1/0[(0|0]1 6
escrita de cargos

14 | Ausencia de wun| O (0|O|O|1|1|0|0|O| 1 |0]|0|O o|0f0]|1 4
sistema de

informacion

automatizado

15 | Deficiencia de{ 0|00 |1]1 o|o0|0O|l1]|]0]|0|0]|1 0|01 5
equipos y

herramientas de

trabajo

16 | Espacio fisicol 0 fo| O |O|1|0|0|O|O| O |O|O|O|O|O 1)1 3
reducido

I7 | Ausenciade programa| O (1| 0 |[1|0|O|O|O|0O| O |O|O|O|O]|O|O 1 3
de capacitacién de

personal

18 | Retraso en laf0O|jojO0|0O|1|0|O|O|lO|]O]|O|O|O|O|O|O|O 1
prestacion del

servicio

Total de Dependencia 4 14 416|565 (2] 6 |2 |43 [T[1|0]4]|D 88

Fuente: Creacion Propia
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Tabla N° 7.2. indice de Motricidad y Dependencia de cada Variable Interna

Variables Dependencia % Dependencia Motricidad %Motricidad
1 | Buena relacion entre el 4 4,55 4 4,55
personal
2 | Personal calificado 4 4,55 5 5,68
3 | Compromiso por parte del 4 4,55 6 6,82
personal para el
mejoramiento contindio
4 | Personal motivado 6 6,82 7 7,95
5 | Confianza en el servicio 12 13,64 0 0
prestado
6 | Buena promocion de los 5 5,68 2 2,27
servicios prestados
7 | Bajo ausentismo laboral 6 6,82 2 2,27
8 | No se realiza un proceso 5 5,68 10 11,36
de planificacion
estratégico formal
9 | La estructura organizativa 2 2,27 8 9,09
de la Division de T.1.C no
acorde con la realidad
actual
10 | Ausencia de mecanismos 6 6,82 9 10,23
de control
11 | Personal insuficiente 2 2,27 6 6,82
12 | Ausencia de manuales de 4 4.55 7 7,95
normas y procedimientos
13 | No existe descripcion 3 3,41 6 6,82
escrita de cargos
14 | Ausencia de un sistema de 7 7,95 4 4,55
informacion automatizado
15 | Deficiencia de equipos y 1 1,14 5 5,68
herramientas de trabajo
16 | Espacio fisico reducido 0 0,00 3 3,41
17 | Ausencia de programa de 4 4,55 3 341
capacitacién de personal
18 | Alto tiempo de respuesta 13 14,77 1 1,14
en la prestacion del
servicio
Total de 88 100 88 100
Dependencia

Fuente: Creacion Propia

Las variables que aparecen en la Zona de Problemas Autonomos son

independientes respecto a las demas, y no influyen significativamente sobre las
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otras, ni son influidas por ellas mismas, debido a la baja motricidad y dependencia
que presentan (menos de 5.6), generalmente estas variables son descartadas, pero
para efectos de este trabajo, todas serdn tomadas en cuenta (ver figura 7.28). En

este grupo se tienen:

v' Espacio fisico reducido.
v’ Ausencia de programas de capacitacion de personal.

v" Buena relaciones entre el personal.
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Figura N° 7.28. Relacién entre Motricidad y Dependencia

Fuente: Creacion Propia
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7.4. Matriz de Evaluacion de Factor Interno (EFI)

Una vez estudiados los factores internos claves que inciden en el desempefio
de la Division de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (T.I1.C), se
procedié a construir la matriz EFI de acuerdo a la informacion obtenida en el

analisis estructural.

Esta matriz permitié resumir y evaluar las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de la dependencia, asi como ofrecer
una base para identificar y examinar las relaciones entre dichas areas. Para
elaborar la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos se realizaron los

siguientes pasos:

Se tomaron los factores criticos o determinantes para el éxito identificados
en el proceso de la auditoria interna y se colocaron en la columna izquierda de la

matriz, anotandose primero las fortalezas y luego las debilidades.

En la columna siguiente se colocaron los pesos relativos, determinados de
acuerdo al analisis estructural, a cada uno de los factores. Los pesos relativos
oscilan de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy importante) e indican la importancia
relativa que tiene cada factor. La suma de todos los pesos es igual a 1.0.

Posteriormente se otorg6é una calificacion del 1 al 4 en cada uno de los
factores a efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fortaleza menor

(calificacion = 3) o una fortaleza mayor (calificacion = 4).

Por ultimo, se multiplico el peso del factor por su calificacion, para obtener
la calificacion ponderada; posteriormente se sumaron éstas para determinar el

total ponderado de la Division de T.1.C.
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Como resultado del analisis interna, fueron identificadas siete fortalezas y
once debilidades las cuales se muestran en la tabla 7.3. Hay que resaltar que las
fortalezas més importantes son las variable “Personal Calificado” con una
calificacion de 4 y un peso ponderado de 0.60 y “Personal Motivado” con un peso
de 0,06 y una calificacion de 4 puntos, esto evidencia que la Division esta
aprovechando al maxima estos factores, lo cual se ve reflejado en la confianza que

tienen los usuarios en el servicio prestado.

Por su parte, la debilidad mas resaltante y la cual la Division debe prestara
mayor atencion, es “No se realiza un proceso de planificacion estratégico formal”,
con una calificacion de 1y un peso de 0.10, lo que muestra la imperiosa necesidad
de elaborar un plan estratégico que mejora la situacion actual de la Division de
T.I.C.

En la tabla 7.3 se puede apreciar que el total ponderado para la Division de
T.1.C es de 1.91, lo cual evidencia una posicion débil en cuanto a su desempefio
operativo interno. Esto significa que no se estan aprovechando las fortalezas al
maximo ni se estan utilizando estrategias eficientes para disminuir las debilidades

internas de la Division.

Tabla N° 7.3. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos

I\ Variables Pesos | Calificaciones | Total de Peso
Ponderado
Fortalezas

1 Buena relaciones entre el personal. 0,03 4 0,12

2 Personal calificado. 0,06 4 0,24

3 Compromiso por parte del personal de T.I.C | 0,04 3 0,12
para el mejoramiento contindo.
Personal motivado. 0,06 4 0,24

5 Confianza en el servicio prestado. 0,03 4 0,12

6 Buena promocién de los servicios prestados. 0,03 3 0,09

7 Bajo ausentismo laboral. 0,04 4 0,16
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Debilidades

8 No se realiza un proceso de planificacién | 0,10 0,1
estratégico formal.

9 La estructura organizativa de la Divisién de | 0,09 0,09
T.1.C no esta acorde con su realidad actual.

10 | Ausencia de mecanismos de control interno. 0,10 0,1

11 | Personal insuficiente. 0,06 0,06

12 | Ausencia de Manuales de normas y | 0,07 0,07
procedimientos.

13 | No existe descripcion escrita de cargos. 0,07 0,07

14 | Ausencia de un Sistema de Informacion | 0,05 0,1
Automatizado.

15 | Deficiencia de equipos y herramientas de | 0,06 0,06
trabajo.

16 | Espacio fisico reducido. 0,03 0,06

17 | Ausencia de programas de capacitacion de | 0,03 0,06
personal.

18 | Retraso en la prestacion del servicio. 0,05 0,05

TOTAL 1 1,91

Fuente: Creacion Propia



CAPITULO 8
SELECCION Y GENERACION DE ESTRATEGIAS

8.1. Formulacidn de Estrategias

Una vez realizada la declaracion de la mision-vision, asi como los objetivos
estratégicos de la Division de T.I.C, se procedié a formular un conjunto de
estrategias que le permitiran a la misma lograr de una manera mas sistematica los

objetivos planteados.

Las técnicas importantes para la formulacion de estas estrategias se
agruparon en un marco conceptual de tres etapas para tomar decisiones, las cuales

son: la etapa de insumos, etapa de adecuacion y la etapa de decision.

v La etapa de insumos: En esta etapa de insumos se utilizé la Matriz de
Evaluacion de los Factores Externos y una Matriz de Evaluacion de los
Factores Internos de la Division de T.I.C descritas en capitulos anteriores,
las cuales sirvieron de base para la identificacion y evaluacion de las
estrategias alternativas factibles, la informacion obtenida de estas matrices
proporciond los insumos basicos necesarios para las matrices de adecuacion
y decision.

v’ La etapa de la adecuacion: Esta etapa se utiliz6 la Matriz de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) para formulacién de las
estrategias, el cual es un instrumento de ajuste importante que ayuda a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y oportunidades
(FO); estrategias de debilidades y oportunidades (DO); estrategias de
fuerzas y amenazas (FA); y estrategias de debilidades y amenazas (DA).
Este instrumento depende de la informacién derivada de las matrices EFI Y
EFE obtenidas en los capitulos 6 y 7 respectivamente, para ajustar las
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oportunidades y amenazas externas con las debilidades y fortalezas internas.

8.1.1. La Matriz DOFA

El proposito de esta matriz fue el de generar un conjunto de estrategias
alternativas viables y no el de seleccionar ni determinar qué estrategias son
mejores, razon por la cual no todas las estrategias desarrolladas en la matriz
FODA fueron seleccionadas para su aplicacion (ver figura 8.1). Para la
construccion de la Matriz FODA para la Division de T.I.C se siguieron los

siguientes pasos:

v Se tom6 de la Matriz de Factores Externos concernientes al capitulo 6
(Tabla 6.3), la lista de oportunidades y amenazas externas claves para hacer

su respectiva clasificacion.

v" Luego, se realiz6 la misma operacion con la lista de fortalezas y debilidades
encontradas en el proceso de auditoria interna del Capitulo 7 (Tabla 7.3).

v" Se procedi6 a establecer las relaciones existentes entre las fuerzas internas y
las oportunidades externas para generar Yy registrar las estrategias FO

resultantes en la celda correspondiente.

v" Se establecid las relaciones existentes entre las debilidades internas y las
oportunidades externas para generar y registrar las estrategias DO

resultantes en la celda correspondiente.

v’ Posteriormente se establecid las relaciones existentes entre las fuerzas
internas y las amenazas externas para generar y registrar las estrategias FA
resultantes en la celda correspondiente.

v Y por altimo, se realiz6 el mismo procedimiento de los casos anteriores con
las debilidades internas y las amenazas externas para generar y registrar las

estrategias DA resultantes en la celda correspondiente.
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Tabla N° 8.1. Matriz FODA para la Divisién de T.I.C

FORTALEZAS DEBILIDADES
Buena relaciones | 1. No se realiza un proceso de
entre el personal. planificacion estratégico formal.
Personal calificado. | 2. La estructura organizativa de la
Compromiso  por Division de T.1.C no estd acorde
parte del personal con su realidad actual.
de T.I.C para el | 3. Ausencia de mecanismos de
mejoramiento control interno.
contindo. 4. Personal insuficiente.
Personal motivado. | 5. Ausencia de Manuales de normas
Confianza en el y procedimientos.
servicio prestado. 6. No existe descripcion escrita de
Buena promocién cargos.
de los servicios | 7. Ausencia de un Sistema de
prestados. Informacién Automatizado.
Bajo  ausentismo | 8. Deficiencia de equipos y
laboral. herramientas de trabajo.
9. Espacio fisico reducido.
10. Ausencia de programas de
capacitacion de personal.
11. Retraso en la prestacion del
servicio.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
1. Incremento del PIB. FO DO
2. Adquisiciones por el sistema de caja chica.
3. Ubicacioén geogréfica de COVINEA.
4. Politicas de asignacion de recursos.
5. Fortalecimiento de la red telematica del sector
publico del pais.
6. Creacion del Centro de Informacién y Control
Automatizado (CICA).
AMENAZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
1.  Elevada tasa de inflacion. EA DA
2. Falta de autonomia en la adquisicién de
equipos y herramientas de trabajo.
3. Inestabilidad de los precios del petréleo.
4. Aumento acelerado de la demanda de los
servicios de soporte técnico y asistencia de
usuario.
5. Falta de autonomia en la ejecucion de los

proyectos tecnoldgicos.

Fuente: Creacion Propia
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Tabla N° 8.2. Estrategias FO

FORTALEZAS
Buena relaciones entre el personal.

Personal calificado.

Compromiso por parte del personal de
T.1.C para el mejoramiento continto.
Personal motivado.

Confianza en el servicio prestado.

Buena promocién de los servicios
prestados.

Bajo ausentismo laboral.

OPORTUNIDADES
Incremento del PIB.

Adquisiciones por el sistema de caja
chica.

Ubicacion geografica de COVINEA.
Politicas de asignacién de recursos.
Fortalecimiento de la red telemética del
sector publico del pais.

Creacion del Centro de Informacion y
Control Automatizado (CICA).

ESTRATEGIAS FO
Impulsar la creacion de un sistema

automatizado que permite llevar el
control de las actividades de la Division
y la integracion de todas sus areas, para
mejorar el tiempo de respuestas y asi
ofrecer un mejor servicio al colectivo
(Fl: FZ, F3a 051 OG)

Realizar un estudio para determinar los
nuevos equipos Yy herramientas de
trabajo necesarios para la prestacion
oportuna del servicio (F,, F7, Oy, O, Oy,
0s).

Brindar soporte técnico a la oficina de
Atencién Ciudadana de la Corporacion y
a las diversas Oficinas Técnica
Comunales para coadyuvar a la
busqueda de soluciones a problematicas
existentes (F;, Fs F4, Fs, Os, Og)

Fuente: Creacion Propia
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Tabla N° 8.3. Estrategias DO

DEBILIDADES

No se realiza un proceso de planificacion

estratégico formal.

2. La estructura organizativa de la Division de T.I1.C
no est& acorde con su realidad actual.
3. Ausencia de mecanismos de control interno.
4. Personal insuficiente.
5. Ausencia de Manuales de normas y procedimientos.
6. No existe descripcion escrita de cargos.
7. Ausencia de un Sistema de Informacion
Automatizado.
8. Deficiencia de equipos y herramientas de trabajo.
9. Espacio fisico reducido.
10. Ausencia de programas de capacitacion de
personal.
11. Retraso en la prestacion del servicio.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS DO
Incremento del PIB. 1. Desarrollar planes de capacitacion y evaluacion de
Adquisiciones por el sistema de todo el personal para el mejor desempefio de las
caja chica. actividades operativas (O, D).
Ubicacion  geografica de | 2. Desarrollar mecanismos de control interno y de
COVINEA. coordinacion de las areas, que permitan optimizar
Politicas de asignacion de sus actividades y aprovechar los recursos
recursos. preexistentes (Og, D1, D).
Fortalecimiento de la red | 3. Mejorar la capacidad de respuesta ante la
telematica del sector publico creciente demanda de los servicios que ofrece la
del pais. Divisién de T.I.C, mediante la contratacién de
Creacion del Centro de nuevos trabajadores. (D11, Oy, O3, Q).
Informacion y Control | 4. Restructurar organizativamente la Division de

Automatizado (CICA).

T.I.C, acorde con los nuevos lineamientos

gubernamentales y a las necesidades reales de la
Comunidad Anzoatiguense (D, D3, Dg, Os, Og).
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5. Impulsar la creacién de un sistema de informacion
que permita el acceso por parte de los usuarios a la
informacion de manera rapida y oportuna (D7, Os,
O¢).

Fuente: Creacion Propia

Tabla N 8.4. Estrategias FA

FORTALEZAS
Buena relaciones entre el personal.
Personal calificado.
Compromiso por parte del personal de
T.1.C para el mejoramiento continto.
Personal motivado.
Confianza en el servicio prestado.
Buena promocion de los servicios
prestados.

Bajo ausentismo laboral.

AMENAZAS
Elevada tasa de inflacion.

Falta de autonomia en la adquisicion de
equipos y herramientas de trabajo.
Inestabilidad de los precios del
petréleo.

Aumento acelerado de la demanda de
los servicios de soporte técnico y
asistencia de usuario.

Falta de autonomia en la ejecucién de

los proyectos tecnologicos.

ESTRATEGIAS FA
Promover el uso del Software Libre, en la

Corporacién como herramienta
fundamental para el desarrollo eficaz y
eficiente de las actividades al menor
costo, orientadas a satisfacer las
necesidades del colectivo (Fy Fy, F3 Fy Fs,
As, Ag).

Lograr la autonomia en la ejecucion de los
proyectos tecnologico y en la adquisicion
de equipos y herramientas de trabajo (F,,
Fa, Ay, Ag, As).
Diversificacion,  complementacion y
ampliacion del servicio de la Division (F;,

F3v F4, F5! Aly A3)

Fuente: Creacion Propia
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Tabla N° 8.5. Estrategias DA

DEBILIDADES
1. No realiza un proceso de planificacion estratégico
formal.
2. La estructura organizativa de la Divisién de T.I1.C no
esta acorde con su realidad actual.
3. Ausencia de mecanismos de control interno.
4. Personal insuficiente.
5. Ausencia de Manuales de normas y procedimientos.
6. No existe descripcion escrita de cargos.
7. Ausencia de un Sistema de Informacién
Automatizado.
8. Deficiencia de equipos y herramientas de trabajo.
9. Espacio fisico reducido.
10. Ausencia de programas de capacitacion de personal.
11. Retraso en la prestacion del servicio.
AMENAZAS ESTRATEGIAS DA
Elevada tasa de inflacion. 1. Evaluar las necesidades reales de los usuarios de la
Falta de autonomia en la Corporacién como medida para la prestacion del
adquisicion de equipos y servicio acorde a esas necesidades, mediante estudios
herramientas de trabajo. periddicos (A, Ag Ay, D).
Inestabilidad de los precios | 2. Lograr la continuidad ininterrumpida de las

del petréleo.

Aumento acelerado de la
demanda de los servicios de
soporte técnico y asistencia
de usuario.

Falta de autonomia en la
ejecucion de los proyectos

tecnoldgicos.

actividades la Division de T.I.C, a través de un control
preventivo continuo y por el uso de planes de
contingencia, para la prestacion oportuna del servicio,
en pro de la mejora de la calidad de vida del colectivo
(D4, Ay).

Fuente: Creacion Propia
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8.1.2. Estrategias segun los Objetivos

Tabla N 8.6. Estrategias segtin los Objetivos

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

Consolidar la
plataforma
telemética de la
Corporacion de
Vialidad e
Infraestructura
del Estado
Anzoategui,
para prestar un
servicio  mas
eficiente al
colectivo propio
y transelnte del

mismo.

Desarrollar planes de capacitacion y evaluacion de
todo el personal para el mejor desempefio de las
actividades operativas.

Desarrollar mecanismos de control interno y de
coordinacion de las areas, que permitan optimizar sus
actividades y aprovechar los recursos limitados que
poseen.

Mejorar la capacidad de repuesta ante la creciente
demanda de los servicios que ofrece la Division de
T.I.C,
trabajadores.

mediante la contratacion de nuevos
Restructurar organizativamente la Division de T.I.C,
acorde con los nuevos lineamientos gubernamentales
y a
Anzoatiguense.

las necesidades reales de la Comunidad

Realizar un estudio para determinar los nuevos
equipos y herramientas de trabajo necesarios para la
prestacién oportuna del servicio.

Impulsar la creacion de un sistema automatizado que
permite llevar el control de las actividades de la
Division y la integracion de todas sus areas, para
mejorar el tiempo de respuestas y ofrecer un mejor

servicio al colectivo.

2.

Coadyuvar  al

mejoramiento

Evaluar las necesidades reales de los usuarios de la

Corporacion como medida para la prestacion del
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de la calidad de
vida del
colectivo

Anzoatiguense.

servicio acorde a esas necesidades, mediante estudios
periddicos.

Lograr la continuidad ininterrumpida de las
actividades la Divisién de T.I.C, a través de un control
preventivo continuo y por el uso de planes de
contingencia, para la prestacion oportuna del servicio,
en pro de la mejora de la calidad de vida del
colectivo.

Diversificacion, complementacion y ampliacion del
servicio de la Division.

Lograr la autonomia en la ejecucion de los proyectos
tecnolégico y en la adquisicibn de equipos y

herramientas de trabajo.

Brindar soporte técnico a la oficina de Atencion
Ciudadana de la Corporacidn y a las diversas Oficinas
Técnica Comunales para coadyuvar a la busqueda de

soluciones de las problematicas existentes.

Impulsar la
soberania
tecnoldgica del
estado,

promocionando el
desarrollo de las

Tecnologias Libres.

Promover el wuso del Software Libre, en la
Corporacion como herramienta fundamental para el
desarrollo eficaz y eficiente de las actividades al
menor costo, orientadas a satisfacer las necesidades

del colectivo.

Democratizar
el acceso de la
informacion al

ciudadano.

Impulsar la creacion de un sistema de informacion
que permita el acceso por parte de los usuarios a la

informacion de manera rapida y oportuna.

Fuente: Creacion Propia
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8.2. Etapa de Decision

Una vez formuladas las estrategias viables, se procede a llevar a cabo la
etapa de decision, la cual consiste en seleccionar el conjunto de estrategias mas
adecuado para su implantacion en la Division de T.1.C y en la que se considero
distintos aspectos, entre ellos la disposicion del factor humano a prestar su
colaboracién, espacio fisico disponible y el mas importante, la disponibilidad de
recursos econdémicos, ya que se ha reduccion considerablemente el presupuesto
asignado a toda la Corporacion, es por esto que las estrategias formuladas tienen
la finalidad de mejorar las condiciones en las que se encuentra actualmente la

Dicha Division.

Una vez analizadas las estrategias se encontré que no existen estrategias
alternativas, ya que se considerd0 que todas deben ser aplicadas para el
cumplimiento satisfactorio de los objetivos estratégicos establecidos por la
Division, por tal motivo no se creyd necesario aplicar una Matriz Cuantitativa de
la Planificacion Estratégica (MCPE) en esta etapa, sin embargo es importante
conocer el orden de prioridad en el cual deben ser aplicadas dichas estrategias, por
lo tanto se utilizé la matriz planteada por Aguana, A., y Astudillo, C., en su tesis
titulada “Disefio de un Plan Estratégico para el Departamento de Electricidad de la
Universidad de Oriente Nlcleo Anzoategui”, llamada Matriz de Evaluacién de
Orden de Prioridad Estratégica (MEOPE).

Para la elaboracion de la matriz MEOPE fueron tomados en cuenta los
pesos asignados a cada uno de los factores internos y externos provenientes de las
matrices EFE y EFI realizadas en capitulos anteriores, luego se le asignaron
calificaciones segun su importancia con respecto a cada estrategia, se calculé un
peso ponderado y se obtuvo una calificacion total ponderada para cada estrategia
en donde estos valores representan el orden en el cual se deben aplicar dichas
estrategias, cabe destacar, que se elabor6 una matriz por cada objetivo planteado y

sus estrategias asociadas, (ver tabla 8.7, 8.8).
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Tabla N°8.7. MEOPE para Consolidar la plataforma telematica de la Corporacién

de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas

eficiente al colectivo propio y transetnte del mismo

FACTORES CLAVES ESTRATEGIAS
Peso E: E, E; E,4 Es E¢
TG 1C T |a [t a ¢ [l
Factores Externos

Incremento del PIB. 0,12 [3 [o386 0,36 036|3 [036 [4 [o048]4 [048
Adquisiciones por el]| 0,08 [0 (O 0,24 0 |0 [0 3 |024(2 [0,16
sistema de caja chica.
Ubicacion geografica de| 0,06 [0 |0 0 0,060 [0 1 ]006]1 0,06
COVINEA.
Politicas de asignacién| 0,08 |2 ]0.16 0,24 02412 (016 |2 0162 |0,16
de recursos.
Fortalecimiento de la red [ 0,04 [0 |0 0,04 0 |0 [oO 0 0 (3 (012
telematica del sector
publico del pais.
Creacion del Centro de| 0,09 |1 ]0.09 0,36 0 |3 [027 (2 [018)2 |0,18
Informaciéon y Control
Automatizado (CICA).
Ejecucion de proyectos| 0,08 [0 |0 0,24 0 |0 [0 3 |024(1 [0,08
tecnoldgico a gran escala
econdmica.
Elevada tasa de inflacién. | 0,11 (2 ]0.22 0,22 0332 022 (3 033(0 |0
Falta de autonomia en la] 0,09 [0 |0 0,18 0 |0 [O 3 |027(0 |0
adquisicién de equipos y
herramientas de trabajo.
Inestabilidad de los| 0,08 [3 [0.24 0,32 0321 o008 [3 [o024]2 0,16
precios del petroleo.
Aumento acelerada de la| 0,08 [0 |0 0,16 02410 |0 3 |024(3 10,24
demanda de los servicios
de soporte técnico y
asistencia de usuario.
Falta de autonomiaenla | 0,09 [0 [0 0 0 |0 [oO 0 |0 (O[O
ejecucion de los
proyectos tecnoldgicos.
Factores Internos
Buena relaciones entre el | 0,031 |0,03 0,03 0 |0 |[O 0 |0 (0]0
personal.
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Personal calificado. 006 [2 [o12 [4 Jo24 Jo o 4 Jo24 o 0 4 o4
Compromiso por parte 004 |4 |06 |4 (0,16 0 |0 4 (0,16 |O 0 3 012
del personal de T.I.C

para el mejoramiento

contindo.

Personal motivado. 0,06 |3 (0,18 |1 0,06 0 |0 3 10,18 |1 0,06 |2 [0,12
Confianza en el servicio| 003 |0 |0 0 |0 0 |o 0 |o 1 0,03 [0 |0
prestado.

Buena promocién de los| 003 [0 |0 0 |0 0 |o 0 |o 0 0 |0 |O
servicios prestados.

Bajoausentismo laboral. | 0.04 |4 0,16 |2 0,08 0 0 3 0,12 |2 0,08 |3 0,12
No realiza un proceso de| 0.1 [0 |0 3 103 2 102 |4 [04 (2 02 0 |0
planificacién estratégico

formal.

La estructura| 009 |1 0,09 [2 fo18 [3 o027 [4 [036 |2 018 [2 o018
organizativa  de la

Division de T.1.C no esta

acorde con su realidad

actual.

Ausencia de mecanismos| 0.1 [0 [0 4 (o4 1 (o1 j1 o1 (O 0 (2 |02
de control interno.

Personal insuficiente. 0,06 |1 0,06 |2 0,12 4 0,24 |3 0,18 |0 0 3 0,18
Ausencia de Manuales| 0,07 [0 |0 2 10,14 0 |0 3 1021 |2 0,14 |2 (0,14
de normas y

procedimientos.

No existe descripcion 0,07 |0 |O 0 |0 3 (021 (4 028 |2 0,14 |2 ]0,14
escrita de cargos.

Ausencia de un Sistemal 0,05 [0 |0 2 (01 0 |0 1 005 |O 0 3 1015
de Informacion

Automatizado.

Deficiencia de equipos y 0,06 |0 |O 3 (0,18 0 |0 0 |0 4 0,24 |3 |0,18
herramientas de trabajo.

Espacio fisico reducido. 0,03 |2 0,06 |1 0,03 1 003 [1 0,03 |1 0,03 |1 0,03
Ausencia de programas | 003 |4 10,12 (0 |0 0 |0 0 |0 0 0 1 10,03
de  capacitacion  de

personal.

Retraso en la prestacion | 0.05 (0 |0 2 (01 3 0,15 [3 |0,15 |4 02 |4 |0
del servicio.

Suma total 2,05 (4,48 2,79 3,55 3,74 3,47
Obtenida

CA-= Calificacion asignada CT= Total de la Calificacion

1= Poco Importante 2= Algo Importante 3=Bastante Importante 4=M
Importante

Fuente: Creacion Propia
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Segun los resultados obtenidos en la tabla 8.7, para Consolidar la plataforma
telematica de la Corporacion de Vialidad e Infraestructura del Estado Anzoategui,
para prestar un servicio méas eficiente al colectivo propio y transetnte del mismo,
el orden de prioridad de aplicacion de las estrategias para lograr tal fin es el que

sigue:

v" Desarrollar mecanismos de control interno y de coordinacion de las areas,
que permitan optimizar sus actividades y aprovechar los recursos limitados

(ue poseen.

v' Realizar un estudio para determinar los nuevos equipos y herramientas de

trabajo necesarios para la prestacion oportuna del servicio.

v" Reestructurar organizativamente la Division de T.1.C, acorde con los nuevos
lineamientos gubernamentales y a las necesidades reales de la Comunidad

Anzoatiguense.

v Impulsar la creacién de un sistema automatizado que permite llevar el
control de las actividades de la Division y la integracion de todas sus areas,
para mejorar el tiempo de respuestas y ofrecer un mejor servicio al

colectivo.

v/ Aumentar la capacidad de repuesta ante la creciente demanda de los
servicios que ofrece la Divisién de T.I.C, mediante la contratacion de

nuevos trabajadores.
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Tabla N° 8.8. MEOPE para coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida

del colectivo Anzoatiguense

FACTORES CLAVES ESTRATEGIAS
Peso E, E, Es E, Es
(A TC (A TC (A TC CA TC CA TC

Factores Externos

Incremento del PIB. 012 |3 0,36 | 3 036 |2 024 |3 036 |0 0
Adquisiciones  por el| 008 [0 0 1 0,08 |1 008 |1 0,08 |0 0
sistema de caja chica.

Ubicacion geografica de| 006 |0 (0 1 006 |1 (006 |0 0 0 0
COVINEA.

Politicas de asignacion de| 008 |0 (0 |3 [024 |4 (032 |0 0 0 0
recursos.

Fortalecimiento de la red| 004 |2 0,08 |1 004 |2 008 |1 004 |1 0,04

telematica  del  sector
publico del pais.

Creacion del Centro de| 0,09 |4 0,36 | 3 027 |2 018 |2 018 |3 0,27

Informacion 'y  Control
Automatizado (CICA).

Ejecucion de proyectos| 0.08 |0 0 3 024 |3 024 |2 016 |3 0,24
tecnoldgico a gran escala

econémica.

Elevada tasa de inflacién. | 011 |0 [0 2 (022 |2 022 |2 022 (3 0,33
Falta de autonomia en laf 009 |0 (O |3 [027 |3 (027 |3 027 |0 0

adquisicién de equipos y
herramientas de trabajo.

Inestabilidad de  los| 008 [2 Jo16[3 (o024 [3 o024 |3 024 [0 0
precios del petréleo.

Aumento acelerado de la| 008 [4 [o032[3 Jo24 [3 Jo24 |2 016 |2 0,16
demanda de los servicios
de soporte técnico y
asistencia de usuario.

Falta de autonomia en laf 009 |0 [0 0O (O 3 027 |3 027 (2 0,18
ejecucion de los proyectos
tecnoldgicos.

Factores Internos

Buena relaciones entre el| 003 |1 003]1 0,03 1 0,03 1 0,03 1 0,03
personal.
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Personal calificado. 0,06 0,12 0,12 0,12 0,18 0,18
Compromiso por parte del| 0,04 0,12 0,12 0,12 0,12 0,12
personal de T.I.C para el

mejoramiento contindo.

Personal motivado. 0,06 0,18 0,12 0,12 0,12 0,12
Confianza en el servicio| 0.03 0 0,03 0,06 0 0,09
prestado.

Buena promocion de los| 0,03 0 0 0,09 0 0
servicios prestados.

Bajo ausentismo laboral. 0,04 0,12 0,12 0,12 0,12 0,12
No realiza un proceso| 01 0,2 0,4 03 0,4 0,2
planificacion  estratégico

formal.

La estructura organizativa | 0.09 0 0,27 0,27 0 0,18
de la Division de T.1.C no

estd acorde con su

realidad actual.

Ausencia de mecanismos| 0.1 0,4 0,4 03 0,4 03
de control interno.

Ausencia de mecanismos| 0.1 0,4 0,4 03 0,4 03
de control interno.

Personal insuficiente. 0,06 0,24 018 0,24 018 0,24
Ausencia de Manuales de [ 0.07 0 0,21 0 0,14 0,21
normas y procedimientos.

No existe descripcion| 0.07 0 0,21 0 0 0
escrita de cargos.

Ausencia de un Sistema| 0.05 0 01 0.1 0,05 0,05
de Informacion

Automatizado.

Deficiencia de equipos y| 0.06 0,18 0,18 0,24 0,18 0,18
herramientas de trabajo.

Espacio fisico reducido. 0,03 0 0,06 0,06 0 0
Ausencia de programas de [ 0.03 0,03 0,12 0,03 0 0
capacitacion de personal.

Retraso en la prestacion| 005 0,15 01 0 0,15 0
del servicio.

Suma total Obtenida 3,05 5,03 4,64 4,05 3,24

CA-= Calificacion asignada CT= Total de la Calificacion

1= Poco Importante 2= Algo Importante 3=Bastante Importante 4=Muy Importante

Fuente: Creacion Propia

Los resultados de la tabla 8.8 muestran que para coadyuvar al mejoramiento
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de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense se debe considerar el siguiente

orden de prioridad de las estrategias para su debido cumplimiento.

v" Lograr la continuidad ininterrumpida de las actividades la Division de T.I.C,
a través de un control preventivo continuo y por el uso de planes de
contingencia, para la prestacion oportuna del servicio, en pro de la mejora

de la calidad de vida del colectivo.
v" Diversificacion, complementacién y ampliacion del servicio de la Division.

v" Lograr la autonomia en la ejecucion de los proyectos tecnol6gico y en la

adquisicion de equipos y herramientas de trabajo.

v Brindar soporte técnico a la oficina de Atenciéon Ciudadana de la
Corporacion y a las diversas Oficinas Técnica Comunales para coadyuvar a

la busqueda de soluciones de las problematicas existentes.

v’ Evaluar las necesidades reales de los usuarios de la Corporacion como
medida para la prestacion del servicio acorde a esas necesidades, mediante
estudios periddicos.

Finalmente, se debe considerar las estrategias “Promover el uso del
Software Libre, en la Corporacion como herramienta fundamental para el
desarrollo eficaz y eficiente de las actividades al menor costo, orientadas a
satisfacer las necesidades del colectivo” e “Impulsar la creacion de un sistema de
informacidn que permita el acceso por parte de los usuarios a la informacion de
manera rapida y oportuna.”. Cabe destacar que no se considerd necesario aplicar

la MEOPE en estas Ultimas estrategias.

8.3. Planes de Accidén

A continuacion se presentan los planes de accion asociados a las estrategias
que se proponen para el cumplimiento de cada objetivo estratégico. Para la
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elaboracion de los mismos se cont6 con la participacion de todo el personal de la

Division de T.I.C, asi como también para la determinacion de los responsables,

recursos, el tiempo de duracién de cada actividad y el mecanismo de control

utilizado para velar el cumplimiento exitoso de dichas estrategias (ver tablas

desde la8.9 ala 8.21)

Tabla N° 8.9. Plan de Accién N°1

Objetivo: Consolidar la

propio y transetnte del mismo.

plataforma telemética

de la Corporacion de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al colectivo

desempefio de las actividades operativas.

Estrategia: Impulsar planes de capacitacion y evaluacion de todo el personal para el mejor

Pasos de Accion Responsable Duracién Recursos Retroalimentacion
Disefiar e implantar | Jefe de la | 3 meses. Humanos vy | Reporte sobre el
formatos de evaluacion | Division de T.1.C. horas de | desempefio de todo
de desempefio. trabajo. el  personal por

temporada.
Establecer niveles de | Jefe de la | 2 meses. Humanos vy | Informe  detallado
desempefios y brechas | Division de T.1.C. horas de | que indique el nivel
de conocimientos. trabajo. de conocimiento del
personal por
temporada.
Determinar el personal | Jefe de la | 1semana Humanos vy | Listado del personal
que requiere de | Divisién de T.I.C. horas de | que necesitan
capacitacion. trabajo. capacitacion.
Crear cursos de | Gerente de | 3 meses. Humanos, NUmero de personas
capacitacion Personal. econdémicos, | por temporada que
programas dirigidos a la tecnoldgicos | asistieron a cursos.
formacidn del personal. y horas de
trabajo.
Establecer programas | Presidente de la | 2 meses. Humanos, NUmero de eventos y
de incentivo al personal | Corporacion econémicos personal que reciben
y jornada especial. y horas de | incentivos
trabajo. monetarios.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.10. Plan de Accién N°2
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Objetivo: Consolidar la

plataforma telematica

de la Corporacion de Vialidad e

Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al colectivo

propio y transeunte del mismo.

Estrategia: Desarrollar mecanismos de control interno y de coordinacion de las areas,

gue permitan optimizar sus actividades y aprovechar los recursos limitados que poseen.

Pasos de Accion Responsable Duracion Recursos Retroalimentacion
Diseflar e implantar | Jefe de la | 1semana Humanos vy | Reporte mensual
indicadores de gestion | Division  de horas de | del desempefio de
para medir el | T.I.C. trabajo. la Division
desempefioc de la
Division.

Establecer Jefe de la| 2 horas Humanos vy | Reporte sobre el
Metas. Division  de horas de | nimero de metas
T.I.C. trabajo. a cumplir y su
prioridad diaria.
Asignar actividades al | Jefe de la | 15 minutos Humanos vy | Listado del
personal de acuerdo a | Division  de horas de | personal y sus
su capacidad. T.I.C. trabajo. actividades
asignadas.
Publicar en cartelera | Asistente 20 minutos Humanos, Listado del
las tareas del dia. administrativo. econémicos y | personal y sus
horas de | actividades
trabajo. asignadas.
Supervisar Jefe de la | Se debe realizar | Humanos y | Verificacion del
constantemente la | Division  de | cada 2 horas en | horas de | cumplimiento de
gjecucion  de las | T.I.C. el dia. trabajo. la tarea.
actividades.
Implantar ~ formatos | Jefe de la | 1semana. Humanos, Formatos.
para la simplificacion | Divisién  de econdmica,
de tramites. T.I.C. tecnoldgico y
horas de
trabajo.
Registrar las | Todo el | 2 horas. Humanos, Reporte diario de
actividades cumplidas | personal  de tecnoldgicos y | actividades.
y nuevas solicitudes. T.I.C horas de
trabajo.
Realizar reuniones | Jefe de la | 1 hora (se debe | Humanos vy | Reporte de diario
con el personal de la | Division  de | realizar al final | horas de | de actividades de
Division. T.I.C. de cada semana | trabajo. toda la division.

en la ultima
hora de trabajo)

Fuente: Creacion Propia




Tabla N°8.11. Plan de Accién N°3
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Objetivo: Consolidar la plataforma telematica de la Corporacion de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al

colectivo propio y transelnte del mismo.

Estrategia: Mejorar la capacidad de repuesta ante la creciente demanda de los

servicios que ofrece la Divisién de

T.I.C, mediante la contrataciéon de nuevos

trabajadores.

Pasos de accion | Responsable Duracion | Recursos Retroalimentacion
Determinar las areas | Jefe de la| 1semana. | Humanos y | Informe de las
que presenten | Division de horas de | areas con
deficiencia de personal | T.I.C. trabajo. deficiencia de
dentro de la Division. personal.

Establecer los perfiles | Jefe de la | 1semana Humanos vy | Lista de perfiles del
del personal a contratar | Division de horas de | personal a
T.I.C y analista trabajo. contratar.
de sistemas.
Recopilar la| Jefe de la| 1semana. | Humanos, Listados de los
informacion sobre los | Division de tecnoldgicos | posibles aspirantes.
posibles aspirantes en | T.I.C. y y horas de
las areas obtenidas en | Asistente trabajo.
el paso 1. Administrativo.
Elaborar un informe de | Jefe de la | 2 semanas. | Humanos, Informe  detallado
las  necesidades y | Division de tecnoldgicos | de las necesidades
beneficios de obtener | T.I.C y analista y horas de | y beneficios por la
nuevo personal para la | de sistemas. trabajo. contratacion de
Division de T.1.C. nuevo personal
Acordar una reunion | Jefe de la | 3horas. Humanos, Informe.
con el Gerente de | Division de tecnolégicos
personal de la | T.I.C. y horas de
Corporacion para trabajo.

exponer el informe del
paso 4.

Fuente: Creacion Propia
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Objetivo: Consolidar la plataforma teleméatica de la Corporacién de Vialidad e

Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al colectivo

propio y transeunte del mismo.

Estrategia: Restructurar organizativamente la Division de T.I.C, acorde con los nuevos

lineamientos gubernamentales y a las necesidades reales de la Comunidad
Anzoatiguense.

Pasos de Accion Responsable | Duracion Recursos Retroalimentacion
Informar a la Gerenciade | Jefe de la | 2 horas. Humanos, Memorando de la
Personal acerca de la | Division de tecnoldgicos | reestructuracion de
reestructuracion de la | T.I.C. y horas de | T.I.C
Divisién de T.1.C. trabajo
Realizar un estudio para | Analista de | 3 meses. Humanos, Informe de los
determinar las | Sistema. econémicos, | requerimientos de la
necesidades reales de los tecnoldgicos | corporacion.
usuarios finales. y horas de

trabajo.
Establecer las nuevas | Analista de | 1 semana. Humanos, Organigrama
areas de acuerdo a esas | Sistema. tecnolégicos | funcional de la
necesidades establecidas y horas de | nueva gestion.
en el paso 2. trabajo.
Determinar el personal | Analista de | 1 semana. Humanos, Lista del personal
necesario  por  éarea | Sistema. tecnoldgicos | requerido.
establecida en el paso 2. y horas de
trabajo
Elaborar el perfil del | Analista de | 1 mes. Humanos, Informe del perfil
personal de las nuevas | Sistema. tecnoldgicos | del personal
areas. y horas de | requerido.
trabajo
Establecer las normas y | Analista de | 6 meses. Humanos, Manuales de normas
procedimientos de las | Sistema. econémicos, |y procedimientos
nuevas areas de trabajo. tecnolégicos | acorde a la
y horas de | reestructuracion.
trabajo
Acordar una reunién con | Jefe de la | 3 horas. Humanos, Exposicion acerca de
el Gerente de personal y | Divisién de econémicos, | la  reestructuracion
el Presidente de la| T.I.C. tecnoldgicos | de la Divisién de
Corporacion de la y horas de | T.I.C.
Corporacion para trabajo.
plantearle los necesidad y
los beneficios de de la
reestructuracion de T.1.C.
Dar a conocer a toda la | Jefe de la |1 dia | Humanos, Memorando
Corporacion  de la | Division de | laboral econémicos, | informativo de la
reestructuracion de la | T.I.C. tecnoldgicos | reestructuracion.
Division de T.1.C y horas de
trabajo

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.13. Plan de Accién N°5
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Objetivo: Consolidar la plataforma telematica de la Corporacion de Vialidad e

Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al colectivo

propio y transeunte del mismo.

Estrategia: Realizar un estudio para determinar los nuevos equipos y herramientas de

trabajo necesarios para la prestacion oportuna del servicio.

Pasos de Accion Responsable Duracion Recursos Retroalimentacion
Identificar los equipos | Técnico en|3 dias | Humanos y | Listado de equipos
y  herramientas en | Computacion. | laborales. horas de trabajo. | y herramientas en
condiciones obsoletas y estado de
de deterioro. obsolescencia y

deterioro.
Realizar un analisis de | Analista  de | 2 semanas. | Humanos, Informe con las
reemplazo de equipos | Sistema. tecnolégicos y | caracteristicas  de
y herramientas. horas de trabajo. | los nuevos equipos
y herramientas de
trabajo.
Informar a la Gerencia | Jefe de la | 1 hora. Memorando de
de Administracion la | Division  de Humanos, solicitud de los
necesidad de | T.I.C. econoémicos, nuevos equipos y
adquisicién de nuevos tecnolégicos vy | herramientas de
equipos y herramientas horas de trabajo. | trabajo.
de trabajo.
Solicitar cotizacion a | Técnico  en | 3 dias | Humanos, Diversas
diferentes proveedores | Computacién. | laborales tecnolégicos y | cotizaciones de los
de los equipos y horas de trabajo. | equipos y
herramientas de trabajo herramientas de
con las caracteristicas trabajo a adquirir.
obtenidas en el paso 2.
Efectuar la compra de | Jefe de |1 dia | Humanos, Documentos de
los equipos y | Compra. laboral econoémicos, garantias de los
herramientas de tecnoldgicos y | equipos.
trabajo. horas de trabajo.
Supervisar y certificar | Jefe de la | 1semana Humanos, Informe de
los equipos y | Division  de tecnoldgicos y | conformidad de los
herramientas de trabajo | T.I.C y horas de trabajo. | equipos y
adquiridos. Técnico en herramientas
Computacién adquiridos.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.14. Plan de Accién N°6
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Objetivo: Consolidar la

plataforma telematica

de la Corporacion de Vialidad e

Infraestructura del Estado Anzoategui, para prestar un servicio mas eficiente al colectivo

propio y transeunte del mismo.

Estrategia: Impulsar la creacion de un sistema automatizado que permite llevar el control

de las actividades de la Division y la integracion de todas sus areas, para mejorar el

tiempo de respuestas y ofrecer un mejor servicio al colectivo.

Pasos de Accién Responsable Duracion Recursos Retroalimentacion
Organizar ciclos de consulta | Jefe de la | 1mes. Humanos vy | Mapa conceptual de
al personal de la Division | Division  de horas de | necesidades.
para levantar un mapa | T.l.C. trabajo.
conceptual de necesidades.

Determinar cuales procesos | Jefe de la| 2 Humanos vy | Informe sobre los
seran  automatizados de | Division  de | semanas. | horas de | procesos que seran
acuerdo al mapa conceptual | T.I.C. trabajo. automatizados.
de necesidades.
Determinar los | Analista  de | 1 mes Humanos, Lista de
requerimientos del sistema. | sistemas. tecnolégico y | requerimiento
horas de
trabajo.
Disefiar el sistema. Analista  de | 6 meses | Humanos, Documentacion
sistemas. econémicos, | detallada sobre
tecnoldgico y | disefio.
horas de
trabajo.
Desarrollar prototipos del | Programador 5 meses | Humanos, Informe.
sistema. econémicos,
tecnoldgico y
horas de
trabajo.
Implantar fases de prueba | Programador 6 meses | Humanos, Informe sobre la fase
del sistema. econdmicos, | de prueba.
tecnolégico y
horas de
trabajo.
Suministrar manuales a los | Programador 1 semana | Humanos, Manuales.
usuarios finales del sistema econémicos
automatizado. y horas de
trabajo.
Supervisar todas las | Jefe de la | Siempre. | Humanos, Informe sobre las
actividades en fase de | Division de tecnoldgico y | fases del sistema
disefio, prueba e | TIC horas de | automatizado.
implantacion del sistema trabajo.

automatizado.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N°8.15. Plan de Accién N°7
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Objetivo: Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.

Estrategia: Evaluar las necesidades reales de los usuarios de la Corporacion como

medida para la prestacion del servicio acorde a esas necesidades, mediante estudios

periédicos.

Pasos de Accion Responsable | Duracién Recursos Retroalimentacion
Acordar una reunién con | Jefe de la | 1Dia Humanos, y | Memorando de
la maxima autoridad de la | Division  de horas de | solicitud de
Corporacién para | T.I.C. trabajo. audiencia ante el
plantearle los necesidad y Presidente de Ila
los beneficios de conocer Corporacion.
las necesidades reales de
todos los usuarios de la
Division de T.1.C.

Disefar y aplicar | Jefe de la | 1semana Humanos, Instrumento de
instrumentos para | Division  de | (se  debe | econémicos, | recoleccion de
conocer las necesidades de | T.I.C. hacer cada | tecnoldgicos | necesidades de los
los usuarios. 6 meses) y horas de | usuarios.
trabajo.
Analizar los resultados | Analista  de | 3 semanas. | Humanos, Listado  de las
obtenidos en el paso 3 | sistemas. econdmicos, | necesidades
para concretar necesidades tecnoldgicos | identificadas
de usuarios. y horas de
trabajo.
Clasificar las necesidades | Analista  de | 2 semanas | Humanos, Informe de
en orden de prioridad. sistemas. tecnoldgicos | necesidades
y horas de | clasificadas por
trabajo. orden de prioridad.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.16. Plan de Accién N°8
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Objetivo: Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.

Estrategia: Lograr la continuidad ininterrumpida de las actividades la Divisién de T.1.C,

a través de un control continuo y por uso de planes de contingencia, para la prestacion

oportuna del servicio, en pro de la mejora de la calidad de vida del colectivo.

Pasos de Accion Responsable | Duracion Recursos | Retroalimentacion
Determinar el grado de Jefe de la 1semana. | Humanosy Informe sobre la
madurez de la Division para Division de horas de capacidad de llevar
llevar a cabo un plan de T.I.C. trabajo. a cabo un plan de
Contingencia. contingencia.
Realizar un diagnostico de la | Jefe de la | 3semanas | Humanos, Reuniones e
situacion de riesgo y | Division de econdémico, Informe.
seguridad de la informaci6n | T.I.C. tecnoldgicos
en la Corporacion a nivel de y horas de
software, hardware, recursos trabajo.
humanos y ambientales y
hacer una clasificacion de
ellos.

Organizar e implantar un | Jefe de la | 1semana. | Humanos, Informe sobre las
comité de seguridad. Division de Tecnologicos | responsabilidades
T.I.C. y horas de | de comite de
trabajo. seguridad.
Evaluar los equipos vy | Jefe de la | 2semanas. Listado de equipos
herramientas a utilizarse en | Division de Humanos, y herramientas en
caso de contingencia. T.I.C. y Tecnoldgicos | (a4, de
Personal y hc_>ras de contingencia.
Técnico. trabajo.
Organizar ~ jornadas de
entrenamiento en caso de | Jefe de la Humangs_, Ir]forme sobre ¢l
: . L Tecnoldgicos | nivel de
contingencia a todo el | Division de | 2 semanas. o
personal de la Division de | T.I.C. y hc_>ras de | capacitacion  del
trabajo. personal.
T.I.C
Aplicar periddicamente | Personal 3 semana Humanos, Informe.
programas de mantenimiento. | Técnico. econoémico,
Tecnolodgicos
y horas de
trabajo.
Crear 'y supervisar la | Jefe de la | Siempre. Humanos, Reuniones.
aplicacion correcta de | Divisién de econémico,
manuales de normas y | T.I.C. Tecnologicos
procedimientos. y horas de
trabajo.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.17. Plan de Accién N°9
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Objetivo: Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.

Estrategia: Diversificacion, complementacion y ampliacion del servicio de la Division.

Pasos de Accion Responsable Duracion Recursos Retroalimentacion
Investigar las necesidades | Jefe de la | 2 meses. Humanos, Informe de
y expectativas de los | Division  de econdémico, necesidades y
usuarios. T.I.C. Tecnoldgicos y | expectativas  de

horas de trabajo. | los usuarios.
Evaluar  estructural y | Jefe de la | 3 meses. Humanos, Informe.
funcionalmente la | Division  de econémico, Reuniones.
Divisién y la Corporacion | T.I.C. Tecnoldgicos y
en General para mejorar su horas de trabajo
funcionamiento asi como
también el servicio al
usuario final.
Revisar periddicamente el | Jefe de la | 2 semanas | Humanos, Lista de las
impacto de las nuevas | Division  de Tecnologicos y | nuevas
tecnologias para adaptarla | TI.C 'y el horas de trabajo | Tecnologias.
a los requerimientos de la | personal
Corporacién y del | Técnico de la
Colectivo anzoatiguense. Divisién.
Determinar los | Personal 2 semanas | Humanos y | Lista de
requerimientos para la | Técnico. horas de trabajo. | requerimientos.
creacion de nuevos
servicios y la ampliacion y
complementacion de los
ya existentes.
Crear una matriz | Jefe de la|2 Humano, Matriz costo-
alternativa de  costos- | Division  de | semanas. | Tecnoldgicos y | beneficio.
beneficios para evaluar la | T.I.C. horas de trabajo.
factibilidad de la creacion
de nuevos servicios y la
ampliacién y
complementacion de los
ya existentes.
Acordar una reunion con | Jefe de la| 1semana | Humanos y | Reuniones.
la méxima autoridad de la | Divisién  de horas de trabajo.
Corporacién para exponer | T.1.C.
la matriz alternativa de
costo-beneficio del paso 4.
Suministrar adiestramiento | Jefe de la | 3 meses. Humanos, NUmero de
al personal en consonancia | Division  de econémico, personas
nuevos servicios y la | T.I.C. Tecnologicos y | capacitadas.
ampliacion horas de trabajo.
complementacion de los
ya existentes.
Implantar nuevos servicios | Jefe de la | 6 meses Humanos, Informe.
y la ampliacién, | Divisién  de econémico,

complementacion de los
ya existentes.

T.I.C

Tecnoldgicos y
horas de trabajo.
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Supervisar constantemente
todo el proceso de los

pasos 7y 8.

Jefe de la
Division de
T.I.C

Siempre

Humanos y
horas de trabajo.

Informes.

Fuente: Creacion Propia

Tabla N° 8.18. Plan de Accion N° 10

Objetivo: Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.

Estrategia: Lograr la autonomia en la ejecucion de los proyectos tecnoldgico y en la adquisicion

de equipos y herramientas de trabajo.

Pasos de Accidn Responsable Duracion Recursos Retroalimentacion
Definir las politicas | Jefe de la Division | 3 semanas Humanos, Informe.
de  ejecucion  de | de T.I.C. econémico,
proyectos Tecnoldgicos 'y
tecnoldgicos y horas de trabajo.
adquisicién de
equipos y
herramientas.
Ajustar el manual de | Jefe de la Division | 4 meses. Humanos, Manuales de normas

organizacion 'y el
manual de normas y
procedimiento a las
politicas de ejecucién

de proyectos
tecnoldgicos y
adquisicion de
equipos y

herramientas.

de T.I.C.

Tecnologicos 'y
horas de trabajo.

y procedimientos
ajustados.

Participar activamente | Todo el personal de | Cada vez que se | Recurso Informe sobre Obras
en la ejecucion de | T.I.C. presente. Humanos, en el que se ha
Proyectos relacionado econdémico, participado.

con las Tecnologia de Tecnologicos 'y

informacion y horas de trabajo

comunicacion.

Elaborar matrices de | Jefe de la Division | Cada vez que se | Recurso Matrices de
precios comparativos | de T.I.C. realice Humanos, cotizaciones.

para el adquisiciones de | econémico,

aprovechamiento  de
los recursos en torno a
la adquisicion de
equipos y
herramientas.

equipos
herramientas.

y | Tecnolégicos vy
horas de trabajo.

Fuente: Creacion Propia




Tabla N° 8.19. Plan de Accién N° 11
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Objetivo: Impulsar la soberania tecnoldgica del estado, promocionando el desarrollo de las

Tecnologias Libres.

Estrategia: Promover el uso del Software Libre, en la Corporacion como herramienta

fundamental para el desarrollo eficaz y eficiente de

orientadas a satisfacer las necesidades del colectivo.

las actividades al menor costo,

Pasos de Accion Responsable | Duracién Recursos Retroalimentacion
Difundir las politicas | Todo el | Debe ser | Humanos, Folletos
nacionales relacionadas con | Personal de la | constante. | econémicos, | informativos,
el uso del Software Libre. Divisién  de tecnoldgicos | publicaciones.
T.I.C. y horas de
trabajo.
Establecer los niveles de | Jefe de la| 1semana Humano, Niveles de migracion
migracion a entornos libres | Division  de tecnoldgico | aentornos libres.
en la Corporacion T.I.C. y horas de
trabajo.
Realizar un inventario de del | Personal 2 semanas | Humanos, Inventario sobre
capital humano, hardware, | Técnico. econémicos, | capital humano,
software y requerimientos de tecnolégicos | hardware, software y
soporte. y horas de | requerimientos  de
trabajo. soporte.
Implantar una matriz de | Jefe de la | 2semanas | Humanos, Informe sobre la
equivalencia de aplicaciones | Division  de econdmicos, | mejor alternativa de
en entorno libre para escoger | T.I.C. tecnoldgicos | migracién.
la mejor alternativa de y horas de
migracién, adecuada a los trabajo.
requerimientos de la
Corporacioén.
Organizar ~ jornadas de | Jefe de la | 2semanas | Humanos, NUmero de personas
capacitacion dirigidos a todo | Division  de econémicos, | que recibieron
el personal de la | T.IC. tecnolégicos | capacitacion acerca
Corporacién en relacién al y horas de | del Software Libre.
Software Libre. trabajo.
Implantar  paulatinamente | Jefe de la | Asta lograr | Humanos, Informe  sobre el
aplicaciones de Software | Division de | la econdmicos, | nimero de
Libre en la Corporacion. T.I.C. y todo | migracién | tecnol6gicos | aplicaciones que se
personal en un |y horas de | han migrado a
Técnico. 100% trabajo. Software Libre
Crear y suministrar | Personal 2 meses Humanos, Manual de usuario de
manuales a todos los | Técnico. econdmicos, | aplicaciones de
usuarios acerca de las tecnoldgicos | Software Libre
aplicaciones implantadas en y horas de
la Corporacion. trabajo.
Supervisar constantemente | Jefe de la | 1 hora por | Humanos, Informe  sobre el
la  ejecucion de las | Division  de | dia. tecnologicos | nivel  actual de
actividades acerca de la | T.I.C. y horas de | migracién a Software
migracion a Software Libre. trabajo. Libre de la

Corporacion.
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Revisar periédicamente las

nuevas tendencias en las
Tecnologias  Libre  para
adaptarla a los

requerimientos del colectivo
de Anzoétegui.

Jefe de la
Division  de
T.I.C.

Siempre

Humanos,
tecnoldgicos
y horas de
trabajo.

Informe sobre
nuevas Tendencias
en Tecnologias
Libres.

Fuente: Creacion Propia

Tabla N° 8.20. Plan de Accién N°12

Objetivo: Democratizar el acceso de la informacion al ciudadano.

Estrategia: Impulsar la creacion de un sistema de informacion que permita el acceso por

parte de los usuarios a la informacion de manera rapida y oportuna.

Pasos de accion Responsable | Duracion Recursos Retroalimentacion
Evaluar estructural y | Jefe de la | 3 meses. Humanos, Informes.
funcionalmente la Divisién y | Division de econémico, Reuniones.
la Corporacion en General a | T.I.C y Tecnologicos
fin de diagnosticar aquellos | analista  de y horas de
aspectos que se necesiten | sistemas. trabajo.
afianzar para la creacion del
Sistema de Informacion.

Determinar los equipos con | Jefe de la | 3semanas. | Humanos, Informe de
el software respectivamente | Divisién de econémico, requerimientos para
a ser utilizados en la | T.I.C y Tecnologicos | el Sistema  de
creacion del sistema de | analista de y horas de | Informacion.
informacion. sistemas. trabajo.
Crear una matriz de costos- | Jefe de la | 3semanas. | Humanos, Reuniones.
beneficios para evaluar la | Division de econémico, Matriz de Costos-
factibilidad de la creacién | T.I.C y Tecnologicos | Beneficios.
del sistema de informacion. | analista  de y horas de

sistemas. trabajo.
Acordar una reunion con la | Jefe de la | 1semana. Humanos, Reunidn.
junta directiva de la | Division de Tecnoldgicos Informe.
Corporacion para exponer la | T.I.C y horas de
matriz de costo-beneficio del trabajo.
paso 3.
Organizar ciclos de consulta | Jefe de la | 1mes. Humanos, Mapa conceptual de
al personal de la | Division de Tecnoldgicos | necesidades.
Corporacion para levantar | T.1.C. y horas de
un mapa conceptual de trabajo.
necesidades.
Crear un link en el portal de | Programador. | 1 mes. Humanos, Informe.
la Corporacion dirigido a las tecnolégico 'y
comunidades, con el fin de horas de
conocer sus aportes en pro trabajo.

de la mejora el servicio que
presta la Corporacion.
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Organizar un equipo de Jefe de la 1 semana. Humanos, Listado del personal
trabajo el cual estara a cargo | Division. econdémico, a cargo de crear el
de crear el sistema de tecnoldgicoy | sistema de
informacion. horas de informacion.
trabajo.
Comunicar a todo el | Asistente 1 semana. Humanos, Publicaciones.
personal de la Corporacién | administrativ econdémico, Folletos
sobre la creacion del | o. tecnoldgico vy | informativos.
sistema de informacion. horas de
trabajo.
Supervisar  constantemente | Jefe de la | Siempre. Humanos vy | Reuniones.
todo el proceso de los pasos | Division. horas de | Avances.
anteriores. trabajo.

Fuente: Creacion Propia

Tabla N° 8.21. Plan de Accién N°13

Objetivo: Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de vida del colectivo Anzoatiguense.
Estrategia: Brindar soporte técnico a la oficina de Atencion Ciudadana de la Corporacién
para coadyuvar a la busqueda de soluciones a las problematicas presente en las
comunidades anzoatiguenses.

Pasos de Accidn Responsable | Duracion Recursos Retroalimentacion
Acordar reuniones con la|Jefe de la| 1mes. Humanos, Reuniones.
méaxima autoridad de la Oficina | Division. econdmico, Informes.
de Atencion ciudadana para tecnoldgico y
conocer su actual horas de
funcionamiento y los trabajo.
requerimientos de las
comunidades.

Evaluar tecnoldgicamente a la | Jefe de la Humanos, Informe.
oficina de atencion ciudadana. Division y | semanas | tecnoldgico y | Reuniones.

analista de horas de

sistemas. trabajo.
Determinar en conjunto con la | Jefe de la| 2 Humanos Informe sobre los
méaxima autoridad de la Oficina | Divisién. Y | semanas. | horas de | procesos que seran
de Atencién Ciudadana cuales | analista trabajo. automatizados.
procesos deberéan ser | programador.
automatizados para la prestacién
eficiente y oportuna del servicio.
Crear una Matriz de Costos | Jefe de la|3 Humanos, Matriz de Costos-
Beneficios, haciendo uso de la | Division de | semanas. | econdémico, Beneficios.
informacion obtenida en el paso | T.I.C y tecnolégico y | Reuniones.
2y 3. analista  de horas de

sistemas. trabajo.
Acordar una reunién con la | Jefe de la| 1semana | Humanos Yy | Reuniones.
maxima autoridad de la | Division de horas de
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Corporacién para exponer la | T.I.C. trabajo.

matriz  alternativa de costo-

beneficio del paso 4.

Supervisar constantemente todo | Jefe de la | Siempre. | Humanos y | Reuniones.
el proceso de los pasos | Division. horas de | Avances.
anteriores. trabajo.

Fuente: Creacion Propia
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CONCLUSIONES

v' Se analizd mediante una descripcién previa del sistema los elementos
estructurales mas relevantes y significativos que participan e interactdan con
la Divisién, asi como los aspectos relacionados con su origen vy
funcionamiento, lo que permitié comprobar la deficiente formulacién de su
mision y vision, elementos que son considerados como determinantes para
el éxito de toda organizacion y parte fundamental en el desarrollo de

cualquier plan estratégico.

v Con la ayuda del personal que labora en Division de T.I.C, se formul6 la
mision-vision de la misma, la cual constituyo el punto de partida para
desarrollar el plan estratégico y permitié establecer de manera formal un
concepto general de lo que es la Division de T.I.C y sus servicios, asi como
las necesidades principales de sus usuarios.

v A través de la auditoria externa se identificaron las amenazas y
oportunidades mas importantes de la Division de T.1.C, las cuales despues
de su analisis arrojaron como resultado un valor de 2.29, encontrandose este
indice por encima de una posicién estratégica normal (2.5), esto debido a la

diferencia entre las ponderaciones de las amenazas y oportunidades.

v’ Se determind las fortalezas y debilidades mas importantes de la empresa
mediante la aplicacion de la auditoria interna, las cuales después de su
andlisis arrojaron como resultado un valor de 1.91, encontrdndose este
indice por debajo de una posicion estratégica normal (2.5), esto debido a la

alta ponderacién obtenida por las debilidades de la Division de T.1.C.

v" Tomando en cuenta la mision-visién y los objetivos estratégicos de la
Divisidn, se desarrollaron mediante la aplicacion de la matriz FODA cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y oportunidades, estrategias de

debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias



de debilidades y amenazas, las cuales permitieron la elaboracion de los

planes de accién para su implantacion.

v' Mediante un analisis en el que se tomé en cuenta aspectos como el factor
humano a prestar su colaboracion, espacio fisico disponible y Ila
disponibilidad de recursos econdémicos, se considerd que no habia
estrategias alternativas, ya que se creyd conveniente que todas debian ser
aplicadas para el cumplimiento satisfactorio de los objetivos estratégicos
establecidos por la Divisién de T.1.C.

v’ Por ultimo, se realizaron 12 planes de accion en donde se reflejan las
actividades minimas necesarias y el clima que debe existir en la Division de
T.1.C, para la implantacion apropiada de las estrategias propuestas, para asi
alcanzar los objetivos establecidos.



RECOMENDACIONES

v Una vez implantado el plan estratégico se recomienda la evaluacion
periddica de las actividades que se realizan en la Divisidn, ya que los
resultados de una evaluacion constante enriquecen y permiten retroalimentar
una proxima planificacion, en donde se tendran en cuenta los aspectos

positivos y negativos que se evaluaron.

v' Difundir la nueva Misién de la Division, para que los empleados tengan
claridad sobre el propoésito existencial de la Division y alcanzar un grado de

identidad y compromiso con la misma.

v' Para el logro de la mision-vision y el alcance de los objetivos propuestos, es
factible establecer indicadores de gestion, los cuales deben ser revisados
periédicamente, con el objeto de verificar como ha sido el desenvolvimiento
laboral de cada uno de los empleados en funcién de los elementos
mencionados y, de presentarse alguna anomalia, tomar las medidas

necesarias de forma oportuna.

v/ Mantener constancia en los planes de capacitacién y motivacién al logro,
como politica de la Division, con el fin de desarrollar una nueva cultura

organizacional acorde con la mision y objetivos planteados.
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ANEXO N ° 1. MODELO DE ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL
DE LA DIVISION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION

CONTEXTO INTERNO: AREA GERENCIAL
Encuesta para el personal de la Division de Tecnologias de Informacion

y Comunicacion (T.1.C)

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una "X" la
repuesta a seleccionar de acuerdo al item correspondiente. Se agradece ser lo

mas objetivo posible. Nota debe elegir solo una opcion.

1. [tem Planificacion

1.1. ;Tiene la Division de T.1.C una misién formalmente definida?
No No Se Si

1.2. ¢ Tiene la Division de T.1.C objetivos (resultados a largo plazo) formalmente
definidos? En caso de ser No o No Se ir a la pregunta P.4

No No Se Muy Poco Generalmente Si

1.3. (Se revisan los objetivos de la Divisidn en caso de necesitar alguna
actualizacion?
No No Se Si

1.4. ;Cuenta la Division de T.1.C con un plan estratégico formalmente definido?
No No Se Si




1.5. ¢Cuenta la Division de T.I1.C con un programa de actividades (plan tactico)
formalmente definido?
No No Se Si

1.6. ¢Cuenta la Division de T.1.C con un plan operacional formalmente definido?
De ser No o No Se su respuesta ir a la pregunta P.9.
No No Se Si

1.7. ¢ Se realizaron estudios previos para la elaboracion del plan operacional?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

1.8. (El plan operacional se esta ejecutando?
No No Se Si

1.9. (Cuenta la Divisién de T.I.C con un plan de contingencia formalmente
definido?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

1.10. ¢ La Division cuenta con un presupuesto elaborado?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

1.11. ;Posee la Division de T.I.C un reglamento interno para su funcionamiento?
No No Se Si

2. Item Organizacion

2.1. ;Posee la Division de T.I.C una estructura organizativa que se evidencie
mediante un organigrama formal? De ser No o No Se la respuesta ir a la
pregunta 0.3.

No  NoSe Si

2.2. ¢La estructura organizativa esta acorde con la realidad de la Division de
T.1.C?
No No Se Si




2.3. ¢ Posee funciones formalmente definidas?
No No Se Si

2.4. iCuenta la Division de T.1.C con una descripcion escrita de sus funciones?

No No Se Si

2.5. ¢ Todo el personal conoce con claridad sus funciones y responsabilidades?

No No Se Si

2.6. ¢Requiere el personal del apoyo de otras oficinas para cumplir con sus

funciones?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

2.7. ¢Usa manual de descripcién de cargos?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

2.8. ¢Estan las cargas de trabajo adecuadamente distribuidas?
No No Se Si

2.9. (¢Existen conflictos entre los empleados por cargas de
desequilibradas?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

trabajos

2.10. ¢Usa manuales de normas y procedimientos?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

3. Item Integracion de Personal

3.1. ¢Existe algin formato oficial para solicitar personal?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

3.2. ;Posee archivos con los perfiles que deben poseer los candidatos potenciales

para ocupar cargos dentro de la Divisién T.1.C?

No No Se Muy Poco Generalmente Si




3.3. ¢Existe algin programa de adiestramiento para integrar a los nuevos
trabajadores en la Divisién de T.1.C?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

3.4. ¢Se llevan a cabo programas de capacitacion de personal? De ser No o No Se
su respuesta ir a la pregunta PE.6.

No No Se Muy Poco Generalmente Si

3.5. ¢(Qué criterios se utilizan para implementar programas de capacitacion de
personal?
____Solicitud directa por parte de una unidad especifica ____Periodicidad.

____Estudio de necesidades de adiestramiento ____ Otros

3.6. ({Como es el nivel de capacitacion del personal de la Division de T.1.C?
No se evalla Malo Regular Bueno

Excelente

3.7. ;Como es el grado de cooperacidn entre los empleados de la Division de T.I.C
para la realizacién de los trabajos?
No se evalua Malo Regular Bueno

Excelente

3.8. ¢CAmo es la comunicacion entre el personal?
No se evalla Malo Regular Bueno

Excelente

3.9. ¢Plantea el personal de la oficina sugerencias para mejorar el desempefio?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre



3.10. ¢Se realizan reuniones periddicas entre el jefe y el personal de la Division de
T.I1.C?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

3.11. (El personal realiza periédicamente reporte de sus actividades?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

3.12. ;Existe supervision periddica de las actividades que lleva a cavo el personal
de la division de T.1.C?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

3.13. ¢Posee la oficina un sistema establecido de quejas?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

3.14. ;Con qué celeridad atienden las quejas del personal de la oficina?
Muy lento Lento Normal Rapido Muy
Rapido

3.15. (Esta Division mantiene algun tipo de relacién con sindicatos?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5. Item Control

5.1. ¢Existe algin mecanismo o procedimiento para conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos?
No No Se Si

5.2. ¢Se elaboran reportes sobre el cumplimento de los objetivos?
No No Se Si




5.3. ¢Existe algun mecanismo o procedimiento para conocer el grado de
cumplimiento de las metas?
No No Se Si

5.4. ;Se elaboran reportes sobre el cumplimento de las metas?
No No Se Si

5.5. ¢Se realizan evaluaciones periodicas para determinar el desempefio del
personal?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

5.6. ¢(Usa la Division de T.I.C un formato de evaluacion del desempefio del
personal?
No No Se Si

5.7. ¢(Posee la Divisién un sistema de control sobre los resultados obtenidos en las
evaluaciones del desempefio?
No No Se Si

5.8. ¢Usa la Division de T.1.C instrumentos de control de horario de personal?
No No Se Si

5.9. ¢El personal de la Division llega a tiempo al lugar de trabajo?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

5.10. ¢Se sancionan las inasistencias injustificadas?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

5.11. ;Se sancionan los retrasos injustificados?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre



5.12. ¢Se calculan los indices de ausentismos y retardo laboral?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

5.13. ¢{Usa la Division de T.1.C formatos de control de los indices de ausentismos
y retardo laboral?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

5.14. ;Posee un listado de los bienes y equipos que se encuentran en la Division
de T.I1.C?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5.15. ¢Cuenta el personal de T.I.C con las herramientas necesarios para el
desenvolvimiento de sus tareas?

No No se Escasamente Mayoritariamente_
Si

5.16. ¢ Cuenta la Division de T.I1.C con un sistema de informacién automatizado?
No No se Si

5.17. ¢Usa la Division de T.I.C un manual que indique como utilizar
correctamente los equipos y herramientas?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5.18. ¢El Area de trabajo posee las condiciones apropiadas?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5.19. ¢Posee un listado de los equipos a los que se les han aplicado mantenimiento
recientemente?

No No Se Muy Poco Generalmente Si




5.20. ¢Posee la Division de T.I.C un registro de las solicitudes de servicios
emitidos por los usuarios?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5.21. ¢Posee la Division de T.I.C un registro de fallas de los equipos de la
Corporacién?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

5.22. ;Cbémo es la tecnologia utilizada?

Pésima Mala Regular Buena Excelente

5.23. ;Como son las condiciones en la que se encuentran los equipos en general?

Pésima Mala Regular Buena Excelente

5.24. ;Como son las condiciones de infraestructura de la oficina?

Pésima Mala Regular Buena Excelente

5.25. ;Con qué celeridad se atienden las solicitudes hechas por los usuarios?
Muy lento Lento Normal Rapido Muy
Rapido

6. item Motivacion

6.1. (Cumple el personal con las funciones que le son encomendadas?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

6.2. ¢ Qué tan a menudo ocurre el ausentismo laboral?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre



6.3. ¢Proporciona la Division de T.I1.C capacitacion profesional al personal a su
cargo?
Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

6.4. ;Como catalogaria las relaciones entre el personal?

Pésima Mala Regular Buena Excelente

6.5. El personal de la Division, en el cumplimiento de sus funciones esta:

Desmotivado Probablemente desmotivado
Probablemente motivado Parcialmente  motivado
Motivado

6.6. ¢ El cargo que desempefia cumple con sus expectativas personales?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.7. ¢Ha disefiado algun formato o instrumento de trabajo para mejorar el
cumplimiento de sus funciones?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.8. ¢Su iniciativa es reconocida por sus superiores?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.9. ¢Posee esta Division un sistema de recompensas para los trabajadores?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.10. ¢ Fomenta esta Division las actividades sociales entre el personal?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.11. ¢ Considera que su remuneracion esta acorde con su cargo?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.12. ;Qué oportunidad tiene el personal de ser promovido?

No No Se Muy Poco Generalmente Si




6.13. ¢ Se siente orgulloso(a) de la Division de T.I1.C?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.14. ;Es el ambiente de trabajo propicio para un mejor desempefio?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.15. ¢Sus superiores lo mantienen informado sobre el rumbo de la Division de
T.I.C?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.16. ¢Sus superiores lo felicitan cuando realiza trabajos de calidad?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.17. ¢Su superior se mantiene informado de las actividades que usted realiza?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.18. ¢El equipo trabaja con entusiasmo ante cualquier problema que se les
presente?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.19. ¢Si un miembro del equipo tiene dificultades ;Se le presta ayuda para
superarlas?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.20. ¢El equipo de trabajo suele ser unido?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.21. ;Los miembros del equipo expresan sus diferencias de criterio sin temor?

No No Se Muy Poco Generalmente Si

6.22. ;Considera que su trabajo es importante?

No No Se Muy Poco Generalmente Si




6.23. ;Como catalogaria las relaciones entre el personal con el que usted trabaja?

Pésima Mala Regular Buena Excelente

ANEXO N° 2. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS APLICADAS AL

PERSONAL DE T.I.C. AREA GERENCIAL. APLICACION DE LA ESCALA
DE LIKERT

Tabla 1. Resultados relacionados con el item Planificacion aplicada al

personal de T.1.C.

Pregunta | Item (0: No, 1: No se 2: Muy poco, 3: 2 Total
Generalmente, 4: Si)

P.1 ¢ Tiene la Division de T.1.C una mision 0.14
formalmente definida?

P.2 ¢ Tiene la Division de T.1.C objetivos 0.71
(resultados a largo plazo) formalmente
definidos?

P.3 ¢ Se revisan los objetivos de la Division 0
en caso de necesitar alguna
actualizacion?

P.4 ¢Cuenta la Division de T.1.C con un 0.57
plan estratégico formalmente definido?

P.5 ¢Cuenta la Division de T.I.C con un 0.87
programa de actividades (plan tactico)
formalmente definido?

P.6 ¢Cuenta la Division de T.1.C con un 0
plan de contingencia formalmente
definido?

P.7 ¢La Division cuenta con un presupuesto 0
elaborado?

P.8 ¢ Posee la Division de T.1.C un --- 0

reglamento interno para su
funcionamiento?

_PT
NT

Donde: PT= Puntuacion total.

PF

T=

ZPersonas que respondieron el item*Calificacion

NUmero Total

de Encuestados




PF= 0.29

NT= Numero total de preguntas.

PF= Puntuacion final.

Tabla N° 2. Resultados relacionados con el ftem Organizacién aplicada al
personal de T.I.C.
Item (0: No, 1: No se 2: Muy poco, 3:
Pregunta Generalmente, 4: Si) 2| 3|4 Total
;Posee la Division de T.I.C una
estructura organizativa que se evidencie
0.1 mediante un organigrama formal? De - |- |6] 342
ser No o No Se la respuesta ir a la
pregunta 0.3
0.2 ¢La estructura organizativa esta acorde S I
' con la realidad de la Division de T.1.C? '
03 ¢Posee funciones formalmente ol ilal 24
definidas?
04 ¢Cuenta la Division de T.I.C con una o | 140
' descripcion escrita de sus funciones? '
05 ¢ Todo el personal conoce con claridad | |6l 343
sus funciones y responsabilidades?
¢Requiere el personal del apoyo de otras

0.6 oficinas para cumplir con sus 11013 2
funciones?

0.7 ¢Usa manual de descripcién de cargos? 0|0|0| O
;Estdn  las  cargas de  trabajo

08 |¢ SO 9 0[0/[1]071
adecuadamente distribuidas? 0

0.9 ¢Existen confllctos_ entre los _e_mpleados ololol owa
por cargas de trabajos desequilibradas?

0.10 ¢Usa _ manuales de normas vy ololol o
procedimientos?

PF =141




Tabla N° 3. Resultados relacionados con el ftem Control aplicada al

personal de T.I.C.

item (0: No, 1: No se, 2: A veces, Total
Pregunta 3: Generalmente, 4: Si) 01234
¢Existe algun  mecanismo 0 3
C1 procedimiento para conocerelgrado | 7 |0 [ - |0 0
de cumplimiento de los objetivos?
co ¢Se elaboran reportes sobre el | . | || - |, 0

cumplimento de los objetivos? - | -

¢Existe algin  mecanismo 0 e
C3 procedimiento para conocer el grado | 7 | O 0 0
de cumplimiento de las metas?

c4 ¢Se glaboran reportes sobre el | - | o |~ | 0
cumplimento de las metas? T

item (0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A
Ref. veces, 3: Frecuentemente, 4:|0 |1| 2 |3 |4
Siempre)

¢Se realizan evaluaciones periddicas
C5 para determinar el desempefio del [ 5|0 | 0 [ 1 |1 1
personal?

Item (0: No, 1: No se, 2: A veces,

Ref. 3: Generalmente, 4: Si)

¢Usa la Division de T.I.C un e
C6 |formato de evaluacion del | 4 | 0 3 171
desempefio del personal?

¢Posee la Division un sistema de

C7 contrql sobre  los r_esultados 51111 0.71
obtenidos en las evaluaciones del -] -
desempefio?
¢Usa la Division de T.I.C

C.8 instrumentos de control de horario| 6 |1| | T |0 0.14

de personal?

Item (0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A
Ref. veces, 3: Frecuentemente, 4:|0|1| 2 | 3 |4
Siempre)

c9 (;_EI personal de la Divisic’m llega a olol710l0 3
tiempo al lugar de trabajo?

cio | S8 sancionan las inasistencias 111121013 243
injustificadas?

c11 | ¢Se _sancionan  los  retrasos 11ol110ls 314
injustificados?

c1p | S8 calculan los indices de > l210l0l3 2

ausentismos y retardo laboral?




C.13

¢Usa la Division de T.I.C formatos
de control de los indices de
ausentismos y retardo laboral?

0.87

Ref.

item (0: No, 1: No se, 2: A veces,
3: Generalmente, 4: Si)

C.14

¢Posee un listado de los bienes y
equipos que se encuentran en la
Division de T.1.C?

2.86

Ref.

item (0: No, 1: No se, 2:
Escasamente, 3:
Mayoritariamente, 4: Si)

C.15

¢Cuenta el personal de T.1.C con las
herramientas necesarios para el
desenvolvimiento de sus tareas?

1.86

C.16

¢Cuenta la Division de T.1.C con un
sistema de informacion
automatizado?

0.14

Ref.

Item (0: No, 1: No se, 2: Muy
poco, 3: Generalmente, 4: Si)

C.17

¢Usa la Division de T.1.C un manual
que indique como utilizar
correctamente  los equipos Yy
herramientas?

2.29

C.18

¢El Area de trabajo posee las
condiciones apropiadas?

3.43

C.19

¢Posee un listado de los equipos a
los que se les han aplicado
mantenimiento recientemente?

C.20

¢Posee la Divisién de T.I.C un
registro de las solicitudes de los
servicios emitidos por los usuarios?

0.57

C.z21

.Posee la Division de T.I.C un
registro de fallas de los equipos de
la Corporacién?

1.29

Ref.

item (0: Pésima, 1: Mala, 2:
Regular, 3: Buena, 4: Excelente)

C.22

¢Como es la tecnologia utilizada?

2.86

C.23

¢Como son las condiciones en la
que se encuentran los equipos en
general?

2.57

C.24

¢Como son las condiciones de
infraestructura de la oficina?

2.43

Ref.

item (0: Muy lento, 1: Lento, 2:
Normal, 3: Rapido, 4: Muy
Rapido)




¢Con que celeridad se atienden las 2
C.25 .. . 0|1
solicitudes hechas por los usuarios?
PF =15

Tabla N° 4. Resultados relacionados con el ftem Integracién de Personal

aplicada al personal de T.I.C.

Pregunta

Item (0: No, 1: No se 2: Muy poco, 3:
Generalmente, 4: Si)

Total

IP.1

¢Existe algun formato oficial para solicitar
personal?

0.14

IP.2

¢Posee archivos con los perfiles que deben
poseer los candidatos potenciales para
ocupar cargos dentro de la Division T. I. C?

0.28

IP.3

¢Existe algin programa de adiestramiento
para integrar a los nuevos trabajadores en el
ambiente interno de la oficina?

0.14

IP.4

¢Se llevan a cabo programas de
capacitacion de personal? De ser No o No
Se su respuesta ir a la pregunta IP.6

IP.5

¢Qué criterios se utilizan para implementar

programas de capacitacion de personal?

____Solicitud directa por parte de una

unidad especifica

___Periodicidad.

__Estudio de necesidades de adiestramiento
Otros

Ref.

item (0: No se evalta, 1: Malo, 2:
Regular, 3: Bueno, 4: Excelente)

IP.6

¢Como es el nivel de capacitacién del
personal de la Division de T.1.C?

2.29

IP.7

¢Coémo es el grado de cooperacion entre los
empleados de la Division de T.1.C para la
realizacion de los trabajos?

2.29

IP.8

¢Como es la comunicacién entre el
personal?

2.43

Ref.

Item (0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A veces, 3:
Frecuentemente, 4: Siempre)

IP.9

¢Plantea el personal de la oficina
sugerencias para mejorar el desempefio?




1P 10 z,_Se realizan reuniones peri(_')dicas entre el 1.86
' jefe y el personal de la Division de T.1.C? '
P11 ¢El persoqa! realiza periédicamente reporte 0.86
' de sus actividades? '

¢Existe supervision peridédica de las
IP.12 actividades que lleva a cavo el personal de 2.14
la division de T.1.C?
Ref item (0: No, 1: N_o se, 2. A veces, 3:
' Generalmente, 4: Si)
P13 ¢Po§ee la oficina un sistema establecido de 0
' quejas?
item (0: Muy lento, 1: Lento, 2: Normal,
Ref. 3: Rapido, 4: Muy Rapido)
P 14 ¢Con qué celerid_aq atienden las quejas del 2 g5
' personal de la oficina? '
Item (0: No, 1: No se, 2: A veces, 3:
Ref. Generalmente, 4: Si)
¢Esta Division mantiene algun tipo de
P15 relacion con sindicatos? 0.71
PF =127

Tabla N° 5. Resultados relacionados con el ftem Motivacién aplicada al

personal de T.I.C.

item (0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A

Pregunta veces, 3: Frecuentemente, 4: Siempre) 0 Total
M.1 ¢Cumple el personal con las funciones 0 957
' gue le son encomendadas? '
M.2 ¢Qué tan a menudo ocurre el ausentismo 0 957
' laboral? '

¢Proporciona la Division de T.I.C

M.3 capacitacion profesional al personal a su | 7 0
cargo?

Ref. item (0: Pésima, 1: Mala, 2: Regular, 0
3: Buena, 4: Excelente)

M.4 ¢Como catalogaria las relaciones entre el 0 3.86
personal?
Item (0:Desmotivado, 1:

Ref Probablemente desmotivado, g:

Probablemente motivado,
Parcialmente motivado, 4: Motivado)




El personal de la Division, en el

M.5 L - . 01| 0 41 3.29
cumplimiento de sus funciones esté:

Ref Item (0: No, 1: No se, 2: Muy poco, 3: ol1l 2 4

' Generalmente, 4: Si)

M.6 ¢El cargo que desempefia cumple con sus olol 1 3| 329
expectativas personales?
¢Ha disefliado algin formato o

M.7 instrumento de trabajo para mejorar el | 6 [0 | O 1] 057
cumplimiento de sus funciones?

M.8 ¢Su iniciativa es reconocida por sus olol 1 6| 371
superiores?

M.9 ¢Posee esta Division un sistema de 6ol 1 ol o028
recompensas para los trabajadores?

M.10 (;Fo_menta esta Division las actividades a1 1 1 1
sociales entre el personal?

M 11 ¢Considera que su remuneracion esta 510l o 2| 114
acorde con su cargo?

M.12 ¢Qué opor'gunldad tiene el personal de 3111 o 0| 142
ser promovido?

M.13 ¢Se siente orgulloso(a) de la Division de > 1ol o 5| 286
T.1.C?

M.14 ¢ES el_amblente dg trabajo propicio para > 1ol o 3| 257
un mejor desempefio?
;Sus superiores lo mantienen informado

M.15 | ¢ L 1/0]0 4| 314
sobre el rumbo de la Division de T.1.C? 3

M 16 ¢Sus superiores lo felicitan cuando olol o 21 4

' realiza trabajos de calidad?
M.17 ¢Su superior se mantiene informado de olol o 6| 3386
' las actividades que usted realiza? '

M.18 ¢El equipo trabaja con entusiasmo ante olol o 21 4
cualquier problema que se les presente?
Si un miembro del equipo tiene

M.19 | dificultades ¢Se le presta ayuda para| O |0 | O 4| 3.14
superarlas?

M.20 | (El equipo de trabajo suele ser unido? 00| 0 6| 3.86

M .21 (;I._os ml.embros _del_eql_leo expresan sus | o | ;| 5| 343
diferencias de criterio sin temor?

M.22 | ;Considera que su trabajo es importante? | 0 | 0| 0 6| 3.86
item (0: Pésima, 1: Mala, 2: Regular,

Ref. 3: Buena, 4: Excelente) 011]2 4

M 23 ¢Como catalogaria las relaciones entre el olol o 5| 371

personal con el que usted trabaja?

PF =270




ANEXO N° 3. MODELO DE ENCUESTA APLICADO AL PERSONAL
DE LA CORPORACION DE VIALIDAD E INFRAESTRUCTURA DEL
ESTADO ANZOATEGUI (COVINEA)

CONTEXTO INTERNO
Encuesta para el Personal de la Corporacién de Vialidad e
Infraestructura del Estado Anzoategui (COVINEA)

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una "X" la
repuesta a seleccionar de acuerdo al item correspondiente. Se agradece ser lo

mas objetivo posible. Nota debe elegir solo una opcion.
1. item Conocimiento

1.1. ;Conoce qué servicios presta la Division de T.1.C?

No Si No sé Muy Poco Generalmente

1.2. ;Sabe quién dirige actualmente la Division de T.1.C?

No Si No sé Muy Poco Generalmente

1.3. ;{Sabe donde estan ubicadas las instalaciones de la Division de T.1.C?

No Si No sé Muy Poco Generalmente

2. Item Servicio

2.1. ¢Se ha beneficiado con algunos de los servicios que presta T.I.C? de ser No o
No Se ir a la pregunta 3.1.

No Si No sé Muy Poco Generalmente

2.2. ¢ Tiene confianza en el servicio que presta el personal de la Division de T.1.C?



No Si No sé Muy Poco Generalmente

2.3. ¢Como le parece el servicio recibido?

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

2.4. ;Qué le parece el proceso para recibir el servicio?

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

2.5. ¢Con qué celeridad son atendidas sus solicitudes ante la Division de T.1.C?
Muy lento Lento Normal Rapido Muy
Rapido

2.6. ;Como considera usted que es el alcance de los servicios que presta la
Division de T.1.C en COVINEA?
Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

3. item Direccion

3.1. ¢Considera usted positiva la gestion y direccién actual de la Division?

No Si No sé Muy Poco Generalmente

3.2. ¢ Considera usted que la Division de T.1.C cumple con la Mision para la que
fue creada?

No Si No sé Muy Poco Generalmente




ANEXO N° 4. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS APLICADAS AL
PERSONAL DE LA CORPORACION DE VIALIDAD E INFRAESTRUCTURA
DE ANZOATEGUI. APLICACION DE LA ESCALA DE LIKERT

CONOCIMIENTO

Ref. |Item (0: No, 1: No sé, 2: Muy Poco, |0 1 2 |3 |4 |Total
3: Generalmente, 4: Si)

¢ Conoce que servicios presta la 4 11 |5 |3 55 [3.29

CO.1 | bivision de T.1.C?

¢Sabe quien dirige actualmente la 1 2 110 72 |3.84

CO-2| bivision de T.I.C?

¢Sabe donde estan ubicadas las 2 0 0 |0 74 |3.89
C0.3 |instalaciones de la Division de
T.1.C?

SERVICIOS

item (0: No, 1:No Se, 2: Muy Poco, [0 |1 (2 [3 |4
Ref. |3:Generalmente, 4: Si)

¢Se ha beneficiado con algunosde |5 0 5|0 |66 |3.86
los servicios que presta la Division
de T.I.C? deser NooNo Seirala
pregunta D.1

S.1

¢ Tiene confianza en el servicio que |4 1 10/6 |50 |3.37
presta el personal de la Division de
S.2 |TIC?

item (0: Malo, 1: Regular, 2:
Bueno, 3: Muy bueno, 4:
Ref. | Excelente)

s3 ¢ Como le parece el servicio 2 25 |27|/8 |9 [1.96
™ | recibido?
sS4 ¢Que le parece el proceso para 7 23 |28|6 |7 |1.76

recibir el servicio?

Item (0: Muy lento, 1: Lento, 2: 0o [1 [21]3 |4
Ref. | Normal, 3: Rapido, 4: Muy
Répido)

¢Con qué celeridad son atendidas sus | 6 18 (34|10 |3 |1.80

55 solicitudes ante la Division de T.1.C?

item (0: Malo, 1: Regular, 2: 0 1 2 3 |4
Ref. | Bueno, 3: Muy bueno, 4:
Excelente)

DIRECCION




Item (0: No, 1:No sé, 2: Muy Poco, |0 1 |23 |4
Ref. | 3: Generalmente, 4: Si)
¢Considera usted positiva la gestion|{10 |20 |6 |10 |30 |2.39
D.1 . . -
y direccion actual de la Division?
15 15|12 |24 |2.33

¢Considera usted que la Divisién de | 10
D.2 |T.I.C cumple con la Mision para la
que fue creada?

FT=2.86
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