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RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion se disefid un sistema de indicadores
de gestion para los procesos de la empresa TEC-HOUSE C.A., con el objetivo de
llevar un control de la eficiencia a través de ellos de una manera eficaz y
oportuna, y permitiendo agilizar el proceso de toma de decisiones. Se inicid con el
analisis de la situacion actual de la empresa encontrando que no existe un modelo
de gestion a seguir, donde se especifiquen pardmetros que indiquen el estado de
las actividades para determinado periodo; fue necesaria la creacion de indicadores
para los procesos de manera que estos se evaliien adecuadamente y los resultados
sean analizados en funcién del cumplimiento de los objetivos, ademés de

identificar oportunamente fallas y llevar a cabo las medidas para corregirlas

X



INTRODUCCION

Los indicadores de gestiéon son uno de los agentes determinantes para que
todo proceso de produccion se lleve a cabo con eficiencia y eficacia; hay que tener
en cuenta que medir es comparar una magnitud con un patrén preestablecido, la
clave de esto consiste en elegir las variables criticas para el éxito del proceso, y
con ello obtener una gestion eficaz y eficiente. Es conveniente disefiar un sistema
de control de gestion que soporte la administracion y permita evaluar el

desempeio de la empresa.

Un indicador es una relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas,
y que por medio de estas permite analizar y estudiar la situacion y las tendencias
de cambio generadas por un fendémeno determinado, respecto a unos objetivos y

metas previstas o ya indicadas.

De tal manera se entiende que los indicadores de gestion pueden ser valores,
unidades, indices y series estadisticas; es decir, que es como la expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una organizacidon o una
de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomardn acciones

correctivas o preventivas segun el caso.

De igual modo hay que tener presente que los indicadores de gestion son un
medio y no un fin, ya que el indicador es un apoyo para saber como se encuentra

la organizacion.

El presente trabajo tendra como objetivo principal establecer los indicadores

que permitan a la empresa TEC-HOUSE C.A. llevar un sistema de control de



gestion permanente, con la finalidad de evaluar el desempefio en cada una de las

areas.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Generalidades de la empresa

Desde 1.997, TEC-HOUSE C.A. desarrolla su actividad en el despliegue y
desarrollo de infraestructuras y servicios para los sistemas de informacion,
ofreciendo soluciones integradas, combinando suministros y servicios en estas

areas.

La vocacion inicial en informatica y consultoria de sistemas de sus origenes
se ha visto ampliada como consecuencia del enorme desarrollo que ha tenido
lugar en el sector de las telecomunicaciones hacia la prestacion de servicios de
ingenieria, suministro, construccion y mantenimiento de servicios integrados de

tecnologias de informatica y telecomunicaciones.

Esta empresa ofrece a los clientes soluciones que engloban desarrollo de
sistemas informaticos, suministro y mantenimiento de equipos y redes de
telecomunicaciones, siendo su objetivo principal la integracién y realizacion de
proyectos que requieran combinar diferentes tipos de plataformas tecnologicas. El
producto final es una solucion completa, operativa y bien dimensionada, asi como
los servicios que permiten mantenerla en plena funcionalidad durante la vida del

proyecto; por este motivo es de importancia capital la calidad del servicio.

Se pueden identificar tres 4reas de negocio dentro de la empresa:
¢ Ingenieria y telecomunicacion
¢ Tecnologia de informacion.

¢ Organizacion y métodos.
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Mision

Satisfacer las  necesidades de tecnologias de  informacion,
telecomunicaciones y organizaciéon y métodos de los clientes a través de la
comercializacion, asesoria y creacion de soluciones innovadoras, con altos niveles
de calidad. Para ello cuenta con el mejor recurso humano y un permanente

enfoque de investigacion tecnologica.

Vision

Ser reconocidos por sus clientes como sus aliados estratégicos y por los
Competidores, como la empresa de tecnologias de informacion,

telecomunicaciones y organizacion y métodos de referencia nacional.

Politica de calidad

Ser reconocidos como el lider de las empresas de tecnologias de
informacion, telecomunicaciones y organizacion a través de la comercializacion,
asesoria y creacion de soluciones innovadoras, con los mas altos niveles de
calidad. En nuestros proyectos brindamos soluciones transparentes, oportunas y
ajustadas a las necesidades y expectativas de los clientes, soportado por los
valores y comprobada capacidad técnica del equipo humano. TEC-HOUSE C.A.,
es una empresa comprometida a comprender, implantar y mantener un Sistema de

Gestion de Calidad (SGC)

Ubicacién geogréfica de la empresa:
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TEC-HOUSE tiene presencia nacional a través de tres oficinas, las cuales

se ubican en Caracas, Barcelona y Maracaibo.

El trabajo de grado sera desarrollado en las oficinas de Barcelona ubicadas
en la Avenida Jorge Rodriguez, C.C. Cristal Plaza. Nivel 5, oficina 5, como se

muestra en la figura 1.1.

Figura 1.1. Ubicacion de TEC-HOUSE C.A.
Fuente: TEC-HOUSE C.A.

La empresa TEC-HOUSE C.A. cuenta con un esquema de jerarquizacion o
estructura organizativa, la cual separa el trabajo en partes y permite identificar y
asignar responsabilidades en las funciones indispensables de la empresas, como se

observa en la figura 1.2.



Estructura Organizativa

Gerencia General

Asesores Externos
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Fuente: TEC-HOUSE C.A.
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1.2. Planteamiento del problema

La medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como una
serie de acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de
una empresa. Todas las actividades pueden medirse con parametros que enfocados
a la toma de decisiones son sefales para monitorear la gestion, asi se asegura que
las actividades vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de

una gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades.

En el mundo de hoy, las empresas cuentan con una clara orientacion a
nivel estratégico soportada en sistemas de informacion que les permite establecer
los parametros para medir la efectividad de sus negocios; estos parametros son
conocidos como Indicadores de Gestion Empresarial (IGE), permiten medir,
conocer y analizar los resultados de esta labor, convirtiéndose en el mecanismo

mas eficaz y menos costoso para saber hacia donde va una empresa.

Los IGE se han convertido en el modo mas rapido y confiable de tantear
oportuna y objetivamente las actividades de gestion, financieras, operativas y
administrativas propias de una empresa. Tanto los resultados, el control
empresarial y el desempeno de los empleados, son medidos para saber
exactamente hacia donde va la empresa. Los beneficios que reporta este método
de medicion empresarial son importantes a la hora de identificar los aciertos y

errores en las actividades de cada nivel de la organizacion.

La empresa TEC-HOUSE C.A. no cuenta con indicadores que le permitan
definir el comportamiento de la gestion de la gerencia. Es por ello que se ve en la
necesidad de crear una serie de indicadores que generen la informacion necesaria
para el control y analisis de los procesos, para cumplir satisfactoriamente con la

calidad requerida por los mismos.
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A nivel del negocio y sus actividades, los indicadores impulsan la
eficiencia, eficacia y productividad de cada éarea, permiten priorizar actividades y
procesos basados en la necesidad de cumplimiento de objetivos a corto, mediano
y largo plazo, identifica oportunidades de mejoramiento y optimizacién en
aquellas labores o procesos que por su comportamiento y tendencias requieren de

una reorientacion o un refuerzo.

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre sus resultados,
debe tener indicadores de gestion con los cuales se puedan desarrollar los analisis
de desempeiio correspondientes a la compania, observando la parte de mercadeo y

el funcionamiento global de la misma.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General:

Establecer los indicadores de gestion de los procesos realizados por una
empresa de servicios en el 4rea de telecomunicaciones, con el fin de que se

mantenga controlada la eficiencia de la empresa.

1.3.2. Objetivos Especificos:

¢ Describir la situacion actual de las operaciones que realiza la
empresa.

¢ Identificar las variables de control de las operaciones de la
empresa, con las que se estableceran los posibles indicadores.

¢ Definir los indicadores que representan la gestion de la
empresa, asi como los criterios con los que se utilizardn los

mismos.



24

¢ Computar las variables para el calculo del indicador y
compararlo con los criterios establecidos anteriormente.

¢ Realizar andlisis de la gestion de la empresa a través de los
resultados obtenidos previamente.

¢ Realizar la estimacion de costos para el establecimiento de los

indicadores.

1.4. Justificacion

La evaluacion cualitativa y cuantitativa del desempefio, conlleva el
compromiso de todos los involucrados en la generacion del servicio o "producto”
que ofrece su respectiva organizacion, y permite detectar inconsistencias entre el
quehacer 'y los objetivos prioritarios, induce adecuaciones en los procesos

internos y aporta mayor transparencia a la gestion.

Una herramienta util para el desarrollo de una gestion de calidad, es la
medicidon y evaluacion del servicio o producto que provee la organizacion, a

través de un conjunto de indicadores claves.

Un sistema que entregue informacion regular sobre la calidad de la gestion
posibilitarda mayor eficiencia en la asignacién de recursos fisicos, humanos y
financieros, proporcionara una base de seguridad y confianza en su desempefio al
conjunto de personas implicadas en su implementacion -en la medida que delimita
mejor el campo de sus atribuciones y deberes-, incrementara la autonomia y
responsabilidad de los directivos -en tanto cuenten con bases sustentables de
informacion para la toma de decisiones-, y ayudard a mejorar la coordinacion con

los demas areas o niveles organizacionales.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion:

¢ Salazar, P. (2007). “Establecimiento de indicadores de gestion de la
gerencia de operaciones en el proceso de tratamiento de aguas servidas de
una empresa de servicios de la industria petrolera”. Trabajo de grado para
optar al titulo de ingeniero industrial en la Universidad de Oriente. Nucleo

Anzoategui. Venezuela.

Resumen:

Se proponen indicadores de gestion operacionales, mantenimiento
preventivo, mantenimiento correctivo, volumen de aguas servidas tratadas,
indicadores de calidad de agua y ntimero de mudanzas los cuales ayudarian a
mejorar la gestion operativa. Se pudo concluir y demostrar que el seguimiento a
través de indicadores es una manera segura de revisar, controlar y mejorar los

resultados econdmicos de la gerencia de operaciones y por ende de la empresa.

¢ Bront, J. (2007). “Estructuracion de indicadores para medir la eficiencia
operativa de la gerencia de mantenimiento preventivo a una empresa de
servicios en el area de telecomunicaciones”. Trabajo de grado para optar al
titulo de ingeniero industrial en la Universidad de Oriente. Nucleo

Anzoategui. Venezuela.

Resumen:



En este proyecto se llevo una documentacion de las fallas registradas por
los equipos. Se determino el grado de criticidad de los equipos a los cuales se
realizaron célculos de los indicadores de gestion de mantenimiento tanto a nivel
operacional como de costo, para su utilizacion como herramienta para el

mejoramiento operativo.

¢ Requena L. (2004). “Disefio de indicadores de gestion para el
departamento de mantenimiento de una empresa generadora de energia
eléctrica (EDELCA)”. Trabajo de grado para optar al titulo de ingeniero

industrial en la Universidad de Oriente. Nucleo Anzoategui. Venezuela.

Las conclusiones mas resaltantes fueron:

“La normalizacién tanto de los procesos claves como de los
indicadores le permitiran al departamento alcanzar altos niveles de
desempefio, asi como también las metas y objetivos trazados a corto,

mediano y largo plazo”.

“El seguimiento continuo de los indicadores permitira al
departamento de Mantenimiento de Control e Instrumentacion,
combinar accidn preventiva y correctiva en una sola direccion, lo
que significa en este un nivel aceptable y adecuando

permanentemente cualquier cambio que pueda presentarse”

¢ Maita, J. (1999). “Indicadores de control de gestion de la
superintendencia de fluidos de una empresa siderurgica (SIDOR)”.
Trabajo de grado para optar al titulo de ingeniero industrial en la Universidad

de Oriente. Nucleo Anzoategui. Venezuela.

Con esta investigacion se llego a las siguientes conclusiones:
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“El llevar y controlar estos indicadores es importante como
herramienta util para el desarrollo de una gestion de calidad y asi
aumentar la capacidad de respuesta ante las demandas que plantea la

nueva politica de planta”

“En el estudio hecho las variables de control y al seleccion de
los pardmetros permitirdn combinar acciones  preventivas y
correctivas en una sola direccién lo que significa mantener un
estandar en niveles permisibles y adecuarlos permanentemente ante

los diversos cambios que puedan presentarse”

¢ Tello, E. (1999). “Indicadores de gestion para el complejo petroguimico
José Antonio Anzoategui (CPA) PEQUIVEN”. Trabajo de grado para optar
al Titulo de ingeniero industrial en la Universidad de Oriente. Nucleo

Anzoategui. Venezuela.

Resumen:

En este trabajo los Indicadores de Gestion disefiados denominados, factor de
ingreso, factor de gasto y factor de utilidad, representan los aspectos econdomicos
mas resaltantes de la gestion de PEQUIVEN, esto los convierte en indicadores de
mucha importancia y gran utilidad, puesto que muestran el comportamiento de la
empresa en el ambito financiero, teniendo en cuenta que las finanzas representan
uno de los parametros que guarda relacion directa con el beneficio del negocio de

cualquier empresa.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Control y gestion
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Para controlar, primero hay que definir que es: gestion, y después ver de que

forma se puede controlar esa gestion.

Gestion es un conjunto de decisiones y acciones requeridas para hacer que
un ente cumpla su proposito formal, de acuerdo a su mision en el contexto y bajo
la guia de una planificacion de sus esfuerzos. Gestion comprende el proceso de
técnicas, conocimientos y recursos, para llevar a cabo la solucion de tareas

eficientemente. (Fernandez, 2004)

La Gestion empresarial, es un término utilizado para describir el conjunto de
técnicas y la experiencia de la organizacion en procesos como planificacion,
direccion y control eficiente de las operaciones y de las otras actividades de la

empresa.

En la figura 2.1. se muestra el proceso de gestion

... Y toda accion

) [ ]
o — .

Accion para llevar Implica un Plan
adelante un proposito

Figura 2.1. Proceso de gestion

Fuente: (Fernandez, 2004)
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Mientras que el control es una actividad que forma parte de la vida
cotidiana, del ser humano, conscientemente o no. Es una funciéon que se realiza
mediante parametros establecidos con anterioridad, y el sistema de control es el
fruto de la planificacion y, por tanto, apunta al futuro. El control se refiere a la
utilizacion de registros e informes para comparar lo logrado con lo programado.
Desde el punto de vista administrativo o gerencial, que es nuestro campo de
interés, el control consiste en el conjunto de acciones efectuadas con el propodsito

de que las actividades se realicen de conformidad con el plan. (Fernandez, 2004).

Como se puede observar en la figura 2.2. el proceso de control de gestion

esta vinculado a la toma de decisiones

Establecer 4 N
Normas y . 0]
Métodos para < DMedlr e[ ng:;? 0:; ;:l Tomar medidas
Medir el esempeno P > Correctivas
" Las normas
desempefio

1 Si
Tomar el por qué
de lo bueno

Figura 2.2. Proceso de control de gestion

Fuente: (Fernandez, 2004)

2.2.2. Control de gestion.

Es la actividad encargada de vigilar la calidad del desempefio, el cual se

debe concentrar fundamentalmente en el d&mbito econdémico, en el conjunto de
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medidas y en los indicadores, que se deben trazar para que todos visualicen una

imagen comun de eficiencia.

Control de Gestion es “la intervencion inteligente y sistematica realizada
por personas sobre el conjunto de decisiones, acciones y recursos que requiere un
ente para satisfacer sus propdsitos, con la intencion de coadyuvar a que sea

exitoso en lo que se propone”.

El control de gestion tiene que ver con la planificacion, ejecucion y
direccion, y mide la calidad del desempefio, a través de indicadores, como se

puede ver en la figura 2.3.

Planificacion Ejecucion

Gestion
Empresarial

Control
Eficiente

Direccioén

CONTROL
DE GESTION

Mide la .
DESEMPENO
Calidad del

Figura 2.3. Control de gestion

Fuente: (Cherniser, 2002)
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2.2.3. Indicadores de gestion.

En general las empresas manejan una enorme cantidad de niimeros: ventas,
produccion, cantidad de personal, gastos, activos, intereses, deudas, etc., estos
valores absolutos agrupados de una cierta manera muestran de que manera

evoluciona la empresa

Ahora bien, hay otros nimeros que también ayudan a ver la evolucion de la
empresa y que abarcan todas las areas que nos interese monitorear. Estos nimeros
son llamados genéricamente Indicadores, y son el cociente entre magnitudes que

tienen una cierta relacion y por ese motivo se comparan.

Estos cocientes sirven en la medida que puedan compararse con otros, que
pueden ser histéricos de la misma empresa, de otras empresas del mismo sector,
etc., es decir, no dicen nada por si mismos. Sino que cobran sentido en la medida

que se comparan con otros. (Cherniser, 2002)

2.2.4. Clasificacion de los indicadores.

Los indicadores pueden ser clasificados de acuerdo con el mecanismo de
control para el cual obtienen informacion del sistema. Asi los indicadores pueden
ser de eficiencia, si se enfocan en el control de los recursos o las entradas del
sistema; de eficacia, si se enfocan en el control de los resultados del sistema. Los
indicadores de eficiencia son aquellos que evaliian la relacion entre los recursos y
su grado de aprovechamiento por parte de los procesos o actividades del sistema.
Ejemplo: cumplimiento de la programacion establecida, nivel de desperdicio, etc.
Los indicadores de eficacia son aquellos que evaluan la relacion entre la
salida del sistema y el valor esperado (meta) del sistema. Ejemplo: indicadores de
calidad; de satisfaccion, etc. Los indicadores de efectividad son el resultado del

logro de la eficiencia y de la eficacia. (Bahamon, 2003)
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En la figura 2.4. se presenta una esquematizacion de los indicadores de

acuerdo con su naturaleza.

Valor
(Q\es peradd,
—

I «

Eficlencia Eficacia
T -
\\\ o T, o o z'/
.  ®|Productividad 4
s -

s
. F
“ ///
s i
\\ zx’
Efectividad | *

Figura 2.4. Clasificacion de los indicadores

Fuente: José Hernando Bahamén L

2.2.5. Caracteristicas de los indicadores de gestion.

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

pueden ser:

- Simplicidad
Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende

medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.
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- Adecuacion
Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el
fenomeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la

desviacion real del nivel deseado.

- Validez en el tiempo
Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo

deseado.

- Participacion de los usuarios

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

cumplimiento de los indicadores.

- Utilidad
Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las

causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

- Oportunidad

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

actuar. (Pérez, 2003)

2.2.6. Perspectivas de los indicadores de gestion.

Perspectiva financiera
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Se encuentran ya definidos suficientes indices economicos, de rentabilidad,
solvencia y liquidez, que pueden ser aplicados a todo tipo de empresas. Sera
necesario tener en cuenta, sin embargo, dos aspectos fundamentales de la
cuestion. El primero de ellos se refiere a la correcta adecuacion de los
indicadores a la unidad de negocio de que se trate y el segundo a la fase en que se

encuentre la entidad, dentro del ciclo de vida del negocio.

Perspectiva del cliente

Con frecuencia frases similares a “satisfacer las expectativas de los clientes”
o0 “mejorar nuestra cuota de mercado” figuran entre las intenciones expuestas en la
politica de calidad de una empresa o los principios incluidos en la mision de la
misma, pero no resulta tan frecuente que dichos propoésitos se traduzcan en

acciones concretas, sometidas a control de cumplimiento.

La satisfaccion del cliente es un concepto que, en la actualidad, se encuentra
suficientemente desarrollado como para que resulte relativamente sencillo
establecer objetivos estratégicos para alcanzar su cumplimiento e indicadores

adecuados para su confirmacion.

Perspectiva del proceso interno

Los indicadores incluidos en esta perspectiva deberan estar relacionados con
la calidad del proceso. La calidad del proceso es un concepto ampliamente
desarrollado por los modelos de calidad, pero que no siempre se entiende en toda

su amplitud.

La calidad del proceso implica, en primer lugar la calidad del producto, o
sea, la situacion que da lugar a una completa satisfaccion del cliente. Una vez
conseguida la calidad del producto, la tnica condicidon restante es la mayor

economia del proceso.



35

Perspectiva del aprendizaje y conocimiento

Ha de considerarse el aprendizaje que proporciona a la organizacion poder
contar con empleados suficientemente preparados y el crecimiento, que consigue
desarrollarlos como personas y como profesionales.

El aprendizaje incluye, en primer lugar, la seleccion de los individuos mejor
preparados para las misiones a desempeiiar, lo que exige una adecuada adaptacion
del empleado al puesto y del puesto al empleado. La instruccion de los
trabajadores que lo requieran y el reciclaje continuo de todos ellos, al objeto de
asimilar las tecnologias emergentes y los cambios que resulten obligados como
consecuencia de la variabilidad de los gustos y del mercado, obligaran a
desarrollar objetivos relacionados con las cuatro fases que completan la
secuencia de la formacion: identificacion de las necesidades, preparacion de
programas y material educativo, imparticion de actividades de formacion y
evaluacion de resultados en relaciéon con la mejora evidente de los procesos.

(Fernandez, 2004)

2.2.7. Disefio de indicadores de gestion

Para disenar los indicadores de gestion, se debe en primera instancia,
identificar las areas criticas de la organizacion, asi como también las debilidades

en cada uno de los procesos que involucre la funcionalidad de la empresa.

Posteriormente, es necesario asignar para cada area indicadores de medicion
en concordancia con la meta fijada. Un indicador es una respuesta a una
formulacion estadistica que puede ser simple o compuesta, que refleja algun rasgo
importante de una empresa y debe ser relevante y vinculante. Estos indicadores
deben partir de la identificacion de las areas criticas y de los factores
significativos de éxito en cada actividad al interior de la organizacion. (Cuellar y

Toro, 2006)
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2.2.8. Presentacion de los indicadores

En principio un indicador es una cifra representativa de una magnitud. Es el
resultado de una medida expresada en términos matematicos y es necesario que
asi sea, ya que como dijo Lord Kelvin, “cuando no puede expresarse con niimeros,
lo que se sabe sobre una cuestion es escaso e insatisfactorio”. Esto significa que
un indicador no siempre tendra una plena significacion para todo el personal de la
organizacion por lo que sera necesario hacer una presentacion adecuada de cada
uno de ellos, en relacion con los agentes cuya actuacion tiene influencia sobre su

cumplimiento.

Dado que una imagen vale méas que mil palabras, ha de procurarse que los
indicadores estén enunciados mediante graficos de sencilla interpretacion, los
cuales pueden reflejar, no solamente el valor de partida y la meta a conseguir, sino
la evolucion historica del indice y el desglose del avance en los diversos periodos

de tiempo que compone el plazo final.

Sea el ejemplo que a continuacion se expresa en la tabla 2.1 y 2.2 el cual
representa el indicador de las ventas anuales de un producto determinado,
representado numéricamente y con ayuda de un grafico primero anual y

posteriormente bimensual, segin se muestra en los graficos 2.1 y 2.2.

Tabla 2.1. Ejemplo de valores de ventas anuales

1999 2000 2001 2002 2003 2004

18.324 22.568 22.786 25.431 27.625 3.000

Fuente: Fernandez, A.
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Grafica 2.1. Ventas anuales

Fuente: Fernandez, A.

Y en computo bimensual:

Tabla 2.2. Ejemplo de ventas BIMENSUALES

Febrero

Abril

Junio

Agosto

Octubre

Diciembre

27.800

28.000

29.000

30.500

32.500

33.000

Fuente: Fernandez, A
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29000
28000
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J
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meses

Gréfica 2.2. Ventas por bimestre

Fuente: Fernandez A.
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2.2.9. Establecimiento de indicadores de gestion.

Para desarrollar un proceso de establecimiento de indicadores de gestion,
son tres las fases a desarrollar:
e Definicion hacia donde va la organizacion
e Definicion de los procesos de operacion y/o prestacion del
servicio

e Definicién de los indicadores

Para dar respuesta a estos tres aspectos, lo trataremos asi:

a) Definicion de la planeacion estratégica de la organizacion
b) Definicion de los procesos como tema de mejoramiento

¢) Desarrollo de un modelo para establecimiento de indicadores de gestion

a) Planeacion y gerencia estratégica

Es la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones, que permiten que la

organizacion logre sus objetivos.

La formulacion:

De estrategias, incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas
internas de la organizacion, la determinacién de las amenazas y oportunidades
externas, el establecimiento de mision y vision de la organizacion, la fijacion de
objetivos a largo plazo, el desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de

dichas alternativas y la decision de cuales escoger.

La ejecucion:
De estrategias requiere que la organizacién establezca metas (objetivos a

corto plazo), disefie politicas, elabore presupuestos y motive a sus empleados y
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asigne recursos, de tal manera que las estrategias formuladas puedan ser llevadas a

cabo en forma exitosa.

La evaluacion:

De estrategias comprueba los resultados de la formulacién y ejecucion, por
medio de indicadores y mediante un sistema de control de gestion disefiado para
tal efecto

b) Los procesos como tema de mejoramiento

Proceso que no se mide no puede ser mejorado, centrados en aspectos claves
para la busqueda de la competitividad que al final es lo que las organizaciones y
las personas desean, podemos afirmar que dentro de la historia o evolucion de los
conceptos de mejoramiento, éste se orientd inicialmente solamente en el resultado

final, o sea, calidad del producto.

Los productos o servicios son entonces el resultado de los procesos internos
que desarrollamos en las organizaciones, pero para conseguirlos son dos los

enfoques que podemos tener:

» El enfoque o criterio de resultado, el cual se centra en control con
premios y castigos, medicion y control permanente del desempefio para conseguir
un resultado predeterminado, en algunos casos inclusive sin importar las
necesidades y expectativas de los clientes.

 El enfoque o criterio de administracion por procesos (P), el cual se
centra en el estimulo y soporte en busqueda de esfuerzos de mejoramiento,
centrados en cada uno de los procesos como una sumatoria de esfuerzos para
llegar a un resultado, el cual es siempre el incremento de la satisfaccion de los

clientes.

En este punto vale la pena aclarar, que cuando hablamos de clientes,

estamos refiriéndonos a los cinco principales clientes a saber:
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* Clientes externos, (usuarios, distribuidores, etc.)

* Clientes internos (los funcionarios de la organizacion)
* Proveedores (de productos y servicios)

* Los socios de la empresa

* La sociedad (que puede ser afectada por el producto o servicio)

Cuando se habla entonces de administrar por procesos, veamos entonces lo
que esto significa:

* Considerar todo trabajo como un proceso

* Hacer énfasis en la identificacion y satisfaccion de los clientes

* Identificar y comprometer a los "Duefios" y "Proveedores" del proceso

* Facilitar la eliminacion de las actividades que no agregan valor

* Facilitar el control de los aspectos que son claves y de los requisitos que
son claves para los clientes

» Facilitar el propio proceso de medicion y de comparacion o

"Benchmarking".

c) Sistema para establecer indicadores de gestion por procesos

Inicialmente para hablar de Indicadores de Gestion debe definirse que es un

Sistema de Indicadores y de Control de Gestion.

El Sistema de Indicadores y de control de gestion, es un sistema que permite
monitorear de forma continua, las variables que son factores criticos de éxito, asi
como las variables que exigen control, en busqueda del mejoramiento de las
decisiones que sobre el presente y futuro de una empresa se tomen.

Basados en lo anterior, nos surge entonces otra pregunta, ;por qué control?,
nos referimos entonces a aspectos tales como:

* Cumplimiento de los objetivos, metas y mision

* Proteger los recursos de la organizacion
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* Prevenir errores y su reincidencia

* Establecer desviaciones y adoptar medidas correctivas
* Monitorear los procesos de gerencia y planeacion

* Identificar las causas de las desviaciones

* Verificar el cumplimiento de las politicas y de los procedimientos

El control entonces puede ser de varios tipos: externo, fisico, administrativo
o interno, incluyendo en este ultimo el contable, el financiero, el operativo y el de

gestion. (Garzon, 2004)

2.2.10. Interpretacion de los indicadores

Para la interpretacion de los indicadores de gestion, se debe elaborar un
cuadro de mando para cada 4rea critica (cuadro de mando integral), que permita
monitorear los avances del comportamiento de los resultados de gestion, es decir,

un indicador con una condicion historica, un estindar o umbral y rango:

Condicion historica: es la condicion real y actual del indicador. Si no
existe, debe disefiarse una estrategia de recoleccion de datos historicos sobre cada
indicador lo mas recientemente posible, hasta lograr una buena fuente histérica de
datos. A veces no se pueden encontrar cifras debido a la inexistencia de la
medicion del indicador disefiado en el nuevo sistema, para estos casos, se aconseja

iniciar con estado cero.

Estandar: define el valor a lograr, es decir la meta, o un punto de referencia
que pueden ser informacion de los competidores del mercado y empresas de

similares caracteristicas.

Rango: son los valores minimos, medios y maximos permitidos para la

desviacion y consecuente correccion del comportamiento del indicador y de un
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area critica de la empresa. Usualmente se establecen de la siguiente manera:
minimo, aceptable, satisfactorio, sobresaliente, y maximo o viceversa
(sobresaliente y aceptable), cuando se quieran corregir el comportamiento del

indicador.

Para el disefio de umbrales o rangos, es necesario comprender que estos son
definidos por cada organizacion de acuerdo a sus caracteristicas historicas, reales
y potenciales de cada area o factor critico; se suele hacer grupos de discusion por
areas bajo una vision integrada con los objetivos, metas y estrategias a aplicar.

Generalmente pasan por las siguientes fases de realizacion:

a. De acuerdo a la experiencia de la organizacion y de sus miembros,
se identifica el comportamiento pasado, presente y futuro de los indicadores en
forma de media o tendencia esperada. Debe hacerse con personas conocedoras del
area y de las necesidades del proceso a controlar.

b. Los estandares o rangos a veces estan implicitos en las mentes de los
sujetos que realizan actividades rutinarias dentro de los procedimientos del
proceso.

c. También deben aplicarse procedimientos mads sistematicos y
cientificos como construccion de escenarios, graficas de tendencia e inferencia
estadistica, prospectiva, etc.

d. El diagnostico del proceso a controlar, es una fuente valiosa para el
disefio de estandares y rangos ya que reflejan valores bajos o altos que son la
fuente de inicio o comparacion de lo que se desea lograr, tanto en la correccion,

como en la optimizacion de ciertos indicadores de gestion. (Cuellar y Toro, 2006)

2.2.11. Beneficios derivados de los indicadores de gestion

Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacién la

implementacion de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:
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- Satisfaccion del cliente

La identificacion de las prioridades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para
la empresa, asi lo comunicard a su personal y enlazara las estrategias con los
indicadores de gestion, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean

logrados los resultados deseados.

- Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo solo es posible si se hace un seguimiento
exhaustivo a cada eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones
son las herramientas basicas no s6lo para detectar las oportunidades de mejora,
sino ademads para implementar las acciones.

- Benchmarking

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

referencia.

- Gerencia del cambio
Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su
aporte en las metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la

afirmacion de que lo esta realizando bien. (Pérez, 2003).

2.2.12. Sistemas de telecomunicacion

La telecomunicacion es una técnica consistente en transmitir un mensaje

desde un punto a otro, normalmente con el atributo tipico adicional de ser
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bidireccional. El término telecomunicacion cubre todas las formas de
comunicacion a distancia, incluyendo radio, television, telefonia, transmision de

datos e interconexion de ordenadores a nivel de enlace. (Herrera, 2001)

2.2.13. Red de area local (LAN)

Una red de area local, o red local, es la interconexion de varios ordenadores
y periféricos. (LAN es la abreviatura inglesa de Local Area Network, 'red de area
local'). Su extension esta limitada fisicamente a un edificio o a un entorno de hasta
100 metros. Su aplicacion mas extendida es la interconexion de ordenadores
personales y estaciones de trabajo en oficinas, fabricas, etc., para compartir
recursos € intercambiar datos y aplicaciones. En definitiva, permite que dos o0 mas

maquinas se comuniquen. (Comer, 1999)

2.2.14. Red de area Metropolitana (MAN)

Una red de area metropolitana (Metropolitan Area Network o MAN, en
inglés) es una red de alta velocidad (banda ancha) que dando cobertura en un area
geografica extensa, proporciona capacidad de integracion de multiples servicios
mediante la transmision de datos, voz y video, sobre medios de transmision tales
como fibra oOptica y par trenzado (MAN BUCLE), la tecnologia de pares de cobre
se posiciona como una excelente alternativa para la creacion de redes
metropolitanas, por su baja latencia (entre 1 y 50m), gran estabilidad y la carencia
de interferencias radioeléctricas, las redes MAN BUCLE, ofrecen velocidades que

van desde los 2Mbps y los 155Mbps. (Comer, 1999)

2.2.15. Red de area amplia (WAN)
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Una Red de Area Amplia (Wide Area Network o WAN, del inglés), es un
tipo de red de computadoras capaz de cubrir distancias desde unos 100 hasta unos
1000 km, dando el servicio a un pais o un continente. Un ejemplo de este tipo de
redes seria RedIRIS, Internet o cualquier red en la cual no estén en un mismo
edificio todos sus miembros (sobre la distancia hay discusion posible). Muchas
WAN son construidas por y para una organizacion o empresa particular y son de
uso privado, otras son construidas por los proveedores de Internet (ISP) para

proveer de conexion a sus clientes. (Comer, 1999).



CAPITULO I11

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

Se llevé a cabo una investigaciéon de tipo exploratoria la cual tiene la
caracteristica de proveer datos, que deben ser clasificados, ordenados, analizados
e interpretados, para luego describir el comportamiento del fenémeno estudiado.
Se usaron factores del tipo cuantitativo que permiten apreciar valores. De acuerdo
a la naturaleza del estudio de la investigacion retne por su nivel las caracteristicas

de un estudio descriptivo y explicativo

3.2. Disefio de la investigacion

Segin la estrategia a seguir, la investigacion puede ser: de campo,

documental (bibliografica), experimental

El disefio de esta investigacion es de campo (no experimental), ya que el
estudio se realizd en el sitio de trabajo. Ademas, los datos fueron suministrados

por la empresa.

3.3 Poblacion y muestra

La poblacion y la muestra fueron definidas en conjunto con la empresa en la
marcha del proyecto y dependi6 de los procesos a los que se decidio determinar

los indicadores de gestion. La poblacion fue igual a la muestra, y estuvo



comprendida por todos los procesos debido a caracteristicas propias de la unidad
de estudio

3.4. Técnicas a utilizar

Las principales técnicas utilizadas para obtener la informacion que se

requiere en la investigacion son:

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Recopilacion bibliografica
Esta técnica consiste en realizar lecturas de la informacién del tema en
textos y demas publicaciones relacionadas, con la finalidad de condensar los

conocimientos mas resaltantes.

Entrevista
Se aplico la técnica de entrevista personal no estructurada, la cual llevo a
conseguir la informacion de manera directa e informal, de primera fuente, del

personal especializado y de experiencia.

Revision de documentos
Se revis6 la documentacion existente que contenia informaciéon de ayuda

para la elaboracion del trabajo.

3.4.2. Técnicas de Analisis

Histograma.
El histograma es un grafico que se utiliza para organizar la informacion de

acuerdo con su frecuencia a fin de tomar decisiones con base a ella. Ademas
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muestra la variacidén propia de un proceso. La forma un conjunto de barras que
representa los intervalos o clases, ubicados en un sistema de coordenadas; en el
eje horizontal se encuentran las variables y en el eje vertical la frecuencia, la

altura de cada barra es proporcional al valor de la frecuencia absoluta de la misma.

Diagrama causa-efecto

El Diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también
como diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), ¢
diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases de Diagndstico y Solucion
de la causa. Es una técnica grafica ampliamente utilizada, que permite apreciar
con claridad las relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que

pueden estar contribuyendo para que €l ocurra.


http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml

CAPITULO IV

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

4.1 Generalidades

La apertura del sector de Telecomunicaciones en Venezuela impulso la

entrada de empresas en el mercado.

Al referirse a empresas, no puede dejarse de lado que estas forman parte del
entorno y que se encuentran en constante interaccion con el mismo, ya que “(...)
todas las organizaciones se ven afectadas por el medio que las rodea y asi mismo
se ven obligadas a efectuar acciones y cambios tendentes a adaptarse al medio”
(Garrido, 2003). Ante esto, es necesario dejar claro que, aiin cuando este medio
puede vislumbrarse como infinito, deben establecerse limites, los cuales se
determinan por el campo en que se desenvuelven y relacionados directamente con
los productos y/o servicios ofertados, asi como con los mercados atendidos; y en
base a éstos se establece la estructura, modifican los procesos organizacionales y
la interaccidon constante con cada una de las funciones, procesos, relaciones, entre

otros, a los cuales se atribuye la capacidad de adaptabilidad.

En este sentido, el entorno influy6 en las empresas de telecomunicaciones,
ya que a partir de la apertura de dicho sector en Venezuela, se generd un gran
dinamismo y cambios constantes, que impuls6 a las empresas que se
desenvuelven en el mismo a implementar acciones directas e indirectas en sus

operaciones, para adaptarse y responder al mercado nacional.



En otras palabras, las organizaciones se desenvuelven dentro de un campo
de accion especifico; lo que determina a su vez los elementos de influencia
externos que afectan su funcionamiento, y que pueden ser desglosados en mayor o
menor grado, seguin las necesidades de la organizacion para el manejo efectivo de

los mismos, en funcién del logro de la posicion competitiva en el mercado.

Hay dos grandes factores que determinan los tipos de entorno que los
directivos pueden crear, los cuales son: “el conocimiento existente sobre formas
de organizacién alternativas y la creencia de los directivos sobre como pueden y
deben dirigir a las personas”. En este sentido, los directivos deben contemplar la
organizacion en su totalidad, tomando en cuenta todos sus componentes en
funcién de alinearlos y moldearlos al entorno elegido por los mismos. (Fraguas,

2003)

Las empresas deben tener la capacidad para mantener a través del tiempo
ventajas que la diferencien de sus competidores y que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico en el
cual se desenvuelve. Como sefiala Porter (2003) el entorno y las fuerzas que en él
inciden se constituyen como marco de referencia para el desarrollo de acciones
organizacionales, en funcién de mantener y/o mejorar su posicion en el mercado.
Asi mismo, la evolucion de los sectores y las modificaciones de los mismos
impulsan a las empresas a estudiar minuciosamente el comportamiento del

mercado.

TEC-HOUSE C.A. no cuenta en la actualidad con indicadores, debido a esto
se considerd necesario establecer un sistema de control de gestion que permita
vigilar la eficiencia de actividades en cada una de las areas, a través de un
monitoreo fundamentado en un control de indicadores de gestion, los cuales
permitan realizar evaluaciones comparativas de la eficiencia, que a su vez faciliten
la toma de decisiones para que estas se hagan de manera oportuna y confiable y

proporcionen un mejor control de gestion al nivel directivo de la empresa.
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4.2 Descripcion de las areas de negocio de la empresa

Las tres grandes areas que maneja la empresa comparten entre si etapas de
proceso, en las cuales estan definidos los productos que se ofrecen por proyecto;

estas etapas son:

4.2.1. Consultoria

Realiza un analisis critico de las necesidades del cliente para proyectar
soluciones completamente flexibles y adaptadas a la medida de sus exigencias.
TEC-HOUSE C.A. ayuda a sus clientes a planificar y mejorar sus necesidades de
Telecomunicaciones, aportando a cada problema soluciones globales, seguras,

escalables y de calidad a través de su servicio de asesoramiento tecnologico:

e Asesoramiento técnico.

e Estudios de viabilidad.

e Estudios de optimizacion de costos.

e Evaluacion de nuevas tecnologias.

e Elaboracion Acuerdos Niveles de Servicio (ANS).

e Asesoramiento sobre la contratacion de plataformas de transporte de

voz y datos, disminucién de costos de telecomunicaciones y eleccion

de las soluciones adecuadas y mas econdmicas para cada necesidad

en particular.
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Elaboracion de recomendaciones, manuales de procedimientos,

especificaciones técnicas y otras actividades de consultoria.

Asesoramiento en aspectos legales de las Telecomunicaciones.

Tramitacion de solicitudes ante CONATEL.

La tecnologia debe estar apalancada por una gestion que le asegure a las

empresas la mejora continua del desempefio y de la eficiencia global de la

organizacion, asi como de su eficacia. En la actualidad los sistemas

administrativos guiados por procesos conducen a las organizaciones hacia el

progreso, los sistemas exitosos de administracion de la calidad son menos energia

y mas sinergia. Conciente de esta necesidad TEC-HOUSE ofrece servicios de:

Implantacion de Sistema de la Calidad segin la Norma ISO 9000.

Andlisis organizacional

Desarrollo de procesos administratativos.

Desarrollo de franquicias.

Formacion y constitucion de empresas.

Sistema de gestion de seguridad alimentaria (ISO 22000 y HACCP).

Sistemas de seguridad, higiene y ambiente ( ISO 14000, ISMCode y

gerencia de seguridad de procesos)
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4.2.2. Ingenieria

Se encarga de la asignacion de recursos, planificaciéon del proyecto,
preparaciéon del presupuesto, establecimiento del método adecuado de
comunicacion con los clientes, control de avance del proyecto y archivo de la

documentacion del proyecto.
TEC-HOUSE C.A. presenta los siguientes servicios en el area de Ingenieria:
e Disefio y estudio de factibilidad de sistemas inalambricos digitales
punto-punto y punto multipunto.
e Disefio redes de datos inaldmbricos LAN/MAN/WAN.
e Disefio de redes para la integracion de servicios datos, voz y video.
e Soluciones de conexidn y presencia en internet, desde el disefio del
proyecto hasta la puesta en marcha y operacion del sistema
implementado.
e Disefio e instalacion de sistemas de redes sobre windows NT y linux.

e Asistencias técnicas en-sitio “on-site”.

e Instalacion de sistemas inalambricos digitales punto-punto y punto

multipunto.

e Diseio e instalacion de sistemas de fibra optica.

e Disefo e implantacion de plataformas de voz sobre IP (VoIP).
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e Optimizacion rendimiento redes.

e Redes virtuales privadas sobre Internet (VPN).

e Deteccion y proteccion de intrusos informaticos.

e Recuperacion de datos.

e Administracion, operacion y mantenimiento de servidores:

archivo, antivirus, antispam, correo, proxys, DNS, impresion, Web.

e Soluciones CCTV via Internet.

4.2.3. Operacion y mantenimiento (O&M)

Las actividades productivas de las empresas dependen de gran manera, del
funcionamiento eficiente de las redes de comunicaciones, que garantice el flujo de
informacion para el desarrollo eficiente de las tareas y ser competitivos. De alli la
importancia de contar con un servicio de alta calidad y eficiencia, que asegure el
funcionamiento continuo de la red de comunicaciones, reduciendo al minimo los
costos por caidas y pérdidas de informacion, asi como el rapido reestablecimiento

de las comunicaciones en caso de alguna falla.

Se desarrollan las siguientes actividades en el area de O&M:

e Elaboracion planes de mantenimiento preventivo.

e Optimizacion plataformas operativas de telecomunicaciones (Redes

Inalambricas).
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Evaluacion, inspeccion y certificacion de redes inalambricas.

Mantenimiento de servidores y sistemas de redes sobre Windows NT

y linux.

Mantenimiento sistemas fibra Optica.

Mantenimiento sistemas inalambricos punto a punto, punto

multipunto.

Mantenimiento de plataformas de voz sobre IP (VoIP).

Mantenimiento y optimizacion de redes locales (LAN).

Mantenimiento y optimizacion redes virtuales privadas (VPN).

Mantenimiento servidores: archivo, antivirus, antispam, web, correo,

proxys, impresion y DNS.



CAPITULO V

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

5.1. Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas
cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las
oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy

dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por lo
que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y

que permiten obtener ventajas competitivas.

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

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.



Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

Objetivos del FODA:

e Conocer la realidad situacional

e Tener un panorama de la situacion en todos sus angulos

e Visualizar la determinacion de politicas para mantener las

fortalezas, para atacar las debilidades convirtiéndolas en oportunidades y las

oportunidades en fortalezas,

En la Tabla 5.1 se muestra la matriz FODA realizada para TEC-HOUSE

C.A.

Tabla 5.1. Matriz FODA TEC-HOUSE C.A.

Fortalezas

Oportunidades

Empresa que presta servicios a

nivel nacional en el mercado de

Insatisfaccion de usuarios por los

servicios de otras empresas

telecomunicaciones Mercado en crecimiento

Ha establecido liderazgo en Nuevas tecnologias y disminucion
varias zonas del pais de costos

Incorporacion de altas Ley Organica de Ciencia,
tecnologias Tecnologia e Innovacion (LOCTTI)

Alta capacitacion en
telecomunicaciones

Debilidades Amenazas

Falta de definicion de objetivos
Retraso en la entrega
Falta de evaluacion de

cumplimiento de metas

Competencia de precios por parte
de otras empresas

Cambios en la economia

Ingreso de nuevos competidores

al sector

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. Diagrama causa-efecto.

Se elabor6 un diagrama de Ishikawa, como se observa en la figura 5.1, para

presentar de manera esquematica las relaciones entre el problema objeto de

estudio (efecto) y los factores que lo producen causas.
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Figura 5.1. Diagrama causa-efecto TEC-HOUSE C.A.

Fuente: elaboracion propia
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Esta representacion grafica permite realizar un analisis de las causas, el cual

se muestra a continuacion:

En cuanto a los métodos utilizados para el control de gestion existen tres
subcausas que conllevan a la ausencia de indicadores como los son: el inadecuado
control de gestion, la falta de registros de informacion y la mala organizacion de
la informacion existente, en cuanto a estas dos ultimas se debe hacer énfasis en
que se necesita mantener un control estricto de actividades para poder tomar

acciones preventivas o correctivas cuando sea necesario

En relacion al personal como causa principal se sefala el hecho de que
existe escasa conciencia de la importancia de control mediante indicadores y la
falta de informacion acerca de indicadores, estas dos subcausas producen un
desinterés en la implantacion de los mismos; en cuanto a la poca responsabilidad
por el control de actividades, encontramos que la responsabilidad no est4 definida
y por ende no se lleva el registro oportuno de actividades, lo cual es necesario a la

hora de obtener informacion para el calculo de indicadores.

Al referirnos a otra de las causas del problema en estudio, como son los
criterios de la organizacion encontramos que hay incumplimiento en el control
mediante indicadores, asi como también falta de estrategias para el control de
actividades; esto requiere una serie de acciones correctivas que le permitan a la

empresa orientarse hacia un efectivo control de gestion



CAPITULO VI

PROPUESTA DE MEJORA

6.1 Generalidades

En vista a lo expuesto en el capitulo anterior se ha propuesto disefiar un
sistema de control de gestion basado en las actividades, con el fin de proporcionar
un sistema de evaluacién que muestre una imagen equilibrada de los resultados
que se manejan de manera que este se pueda tomar como base para las futuras
mediciones y evaluaciones de dichas actividades facilitando asi la toma de

decisiones.
Los parametros a medir son aquellos que se relacionan con el
cumplimiento de las actividades que se encuentran inmersas en el desarrollo de

los procesos, entre ellos se tienen:

Obtencion de informacion

e Desarrollo de estudios en las areas donde se realizaran los proyectos

e Establecimiento de las especificaciones de los proyectos

e Aspectos legales de los proyectos

e Establecer la disposicion de recursos destinados para la ejecucion del
proyecto

e Planes de adiestramiento

e Ejecucion de los proyectos

e Desarrollo de pruebas previas y posteriores al arranque de los
proyectos

e Aceptacion de las instalaciones realizadas



El aspecto mas resaltante en el momento de la definicion de los indicadores es que
estos posean una estructura practica y entendible por todos los miembros de la
organizacion y la terminologia usada debe ser comprensible y aceptada por dicho
conjunto. En otras palabras, la informacion que se derive del sistema no puede
presentar ninguna confusion que lleve a interpretaciones equivocas entre los

distintos niveles organizativos.

El sistema que se desea disefiar con este trabajo se fundamenta en la
definicioén de un conjunto de indicadores que reflejan el grado de cumplimiento de
las actividades, midiendo y evaluando el desempefio mediante el manejo de
indicadores y permitiendo la toma de decisiones en funcién de resultados
arrojados por los mismos, lograndose solucionar cualquier imprevisto que pueda

presentarse.

6.2 Estructuracion de los indicadores

Es de gran importancia que los indicadores de gestion definidos para medir
el grado de cumplimiento de las actividades posean una estructura bien definida,

la cual facilite la construccion de cada uno de ellos.

Los parametros guias para la estructuracion de los indicadores son los que

se muestran a continuacion:

Definicion.

La definicion establece la expresion conceptual y matematica de dicho
indicador. La expresion conceptual muestra una breve descripcion del indicador,
mientras que la expresion matematica viene dada por la proporciéon de una

cantidad de datos, con respecto al total de esos datos.

Objetivo
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Debe expresar el jpara qué? Se utiliza: eliminar, maximizar, sintetizar o

tener cero retrasos.

Niveles de referencia

Constituyen los valores que se utilizaran para el calculo del indicador. La
medicidon se realiza con base en la comparacion y para ello se necesita una
referencia contra la cual contrarrestar el resultado del indicador. Existen varios
niveles: el historico, el estandar, el teorico, el que requieren los usuarios, los d la

competencia, por politica, los de consenso y los planificados.

La responsabilidad
Todo indicador debe contar con un personal que se responsabilice por su
medicion garantizdndose de esta manera un mejor control y cumplimiento de

éstos.

Meta
Esta sera establecida como el minimo valor que debe tener el indicador al

momento de la evaluacion. Esta fue establecida mediante estandares e historicos.

Periodicidad
Establece la frecuencia con la que debe ser medido el indicador, es decir la
frecuencia con la que seran recolectados los datos de los mismos, segun los

criterios de evaluacion

Una vez establecidos todos los pardmetros necesarios para la
estructuracion de los indicadores se procede a la realizaciéon de los mismos

obteniéndose como resultado los siguientes:



63

6.2.1 Indicadores de Consultoria

Indicador N° 1

1. Denominacion: indice de la efectividad de la atencion. (IEA)

2. Definicion: se refiere al promedio de efectividad que se logra en la
actividad de atencion a los clientes

3. Expresion matematica:

> % de satisfaccion
N° de clientes atendidos

IEA =

Donde:

e 9% de satisfaccion: aquel calculado mediante la aplicacion de la
encuesta de satisfaccion al cliente

e N°de clientes atendidos: los atendidos en el periodo

4. Objetivo: conocer que tan efectiva es la atencion al cliente para
mantenerla o por el contrario para tomar medidas oportunas y corregir errores.

5. Responsabilidad: coordinador de calidad

6. Meta: mayor al 70%

7. Periodicidad: mensualmente

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion
de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi
como también atraer cada vez un mayor nimero de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad
persona a persona.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier

organizacion. Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/posic/posic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la vida de la

organizacion depende de ello.

Indicador N° 2

1. Denominacion: indice de proyectos-equipo de trabajo (IPE)
2. Definicion: este indicador controla la proporcion existente entre los
proyectos concretados y los trabajadores.

3. Expresion matematica:

Monto del proyecto
N°de trabajadores

IPE =

Donde:
e Monto del proyecto: cantidad total en Bs. por la cual esta valorado el
proyecto
e N° de trabajadores: cantidad de empleados que intervienen en el

proyecto

4. Objetivo: mantener una relacion adecuada de la proporcion para
optimizar la cantidad de ventas

5. Responsabilidad: coordinador de calidad

6. Meta: definida de acuerdo a cada proyecto

7. Periodicidad: mensualmente

Aunque en realidad no hay una relacion directa de las ventas realizadas con
el trabajo de los empleados, es conveniente conocer la tendencia del esfuerzo
indirecto de estas personas para lograr una de las principales metas de la empresa

en que laboran, o sea el de tener los mayores ingresos posibles.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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Indicador N° 3

1. Denominacion: indice de capacitacion. (IC)

2. Definicion: se utiliza para conocer el total de horas que se invierten en la
capacitacion.

3. Expresién matematica:

_ Total de horas de capacitacion
Total de horas trabajadas

100

Donde:

e Total de horas de capacitacion: cantidad de horas que los empleados
utilizan o invierten en la realizacion de cursos

e Total de horas trabajadas: cantidad total de horas

4. Objetivo: controlar el grado de capacitacion que se les ofrece a los
empleados

5. Responsabilidad: coordinador de calidad

6. Meta: mayor a 20%

7. Periodicidad: mensualmente

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a las
personas dentro de la empresa las habilidades que necesitan para realizar su
trabajo, esta abarca desde pequefos cursos sobre terminologia hasta cursos que le
permitan al usuario entender el funcionamiento del sistema nuevo, ya sea tedrico
0 a base de practicas o mejor aun, combinando los dos.

Este es un proceso que lleva a la mejora continua y con esto a implantar
nuevas formas de trabajo, como en este caso un sistema que serd automatizado
viene a agilizar los procesos y llevar a la empresa que lo adopte a generar un valor
agregado y contribuir a la mejora continua por medio de la implantacion de

sistemas y capacitacion a los usuarios.


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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6.2.2 Indicadores del area de ingenieria

Indicador N° 1

1. Denominacion: productividad de la mano de obra (PMO)
2. Definicion: relaciona la cantidad de horas hombres trabajadas con la
cantidad de proyectos conformes y a su vez con la productividad planificada

3. Expresion matematica:
La expresion matematica general se obtiene de:

Cantidad de proyect conformes
Product MO real ~  Horas Hombre trabajadas
Product MO Planific Cantidad de proyectos
Horas planificadas

: N .
PMO — Cantidad de proyectos conformes * Horas planif £100

~ Cantidad de proyectos * Horas Hombre trabajadas

Donde:

e Cantidad de proyectos conformes: total de proyectos completados

e Horas planificadas: cantidad de horas que se programan en las cuales
se debe culminar un numero determinado de actividades

e Cantidad de proyectos: totalidad de proyectos que lleva a cabo la
empresa

e Horas hombre trabajadas: cantidad de horas en las que realmente se

logro cumplir las actividades planificadas

4. Objetivo: medir la contribucion de la mano de obra al volumen de
produccion.

5. Responsabilidad: ingeniero de proyecto
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6. Meta: 70%

7. Periodicidad: mensualmente

La productividad no es una medida de produccion ni de la cantidad que se
ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los
recursos para cumplir con los resultados especificos deseables.

Toda organizacion trata de minimizar sus costos y a la vez aumentar sus

utilidades, esto lo lograran aumentando su productividad.
Indicador N° 2

1. Denominacion: margen en operaciones (MOp)
2. Definicion: mide las ganancias en operaciones en funcion de las ventas
generadas, sin tomar en cuenta la carga financiera y los impuestos.

3. Expresion matematica:

Op = Utilidad operacional 100
Monto total del proyecto

Donde:
Utilidad operacional = Monto total del proyecto — costos directos
e Utilidad operacional: ganancia percibida por la realizacion de un
proyecto

e Monto total del proyecto: valor en Bs.

4. Objetivo: controlar las ganancias generadas a través de las ventas

5. Responsabilidad: administradores

6. Meta: Mayor al 30%

7. Periodicidad: mensualmente

Lograr ventas, es decir, desplazar mercaderia o prestar un servicio, no tiene
mayor significado en el mundo de los negocios si no se obtiene una utilidad

concreta.


http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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Para calcular los margenes de ganancia existen varias féormulas, técnicas o
maneras, las cuales si bien es cierto que prestan una enorme utilidad a los
empresarios, porque les ordenan las operaciones a realizar y les facilitan los

calculos, no constituyen sin embargo la parte medular de las transacciones.

Es por ello que conviene recordar que la prueba final para cualquier
decision sobre los precios, y por ende los margenes, estd representada por el
mercado de clientes y que sean cuales fueran las indicaciones de las férmulas o
técnicas utilizadas para los calculos, la decision serd siempre erronea si los
compradores o decisores de la compra en los articulos o servicios no estan

dispuestos a pagar las suma que se reclama por ellos.

Indicador N° 3

1. Denominacion: periodo de cobranza promedio (PCP)
2. Definicion: mide el tiempo con que los clientes pagan sus facturas, por
concepto de hitos completados de proyectos.

3. Expresion matematica:

Ctas por cobrar al cierre del periodo * Dias afio
facturado en el periodo

PCP =

Donde:
e Cuentas por cobrar al cierre del periodo: son todas las facturas
pendientes por cobrar al cierre del periodo.
e Facturado en el periodo: monto total por el cual se han realizado
facturas en el periodo.

e Dias afio: para hallar el promedio de dias de cobro anual
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4. Objetivo: conocer el tiempo que se dispondra de efectivo por concepto
de ventas a crédito

5. Responsabilidad: administradores

6. Meta: menor a 15 dias

7. Periodicidad: mensualmente

La empresa persigue como objetivo acortar lo mas posible su ciclo de
conversion de efectivo sin dafiar las operaciones normales. Si estos se logra de
alguna forma se mejoraria la capacidad de obtener utilidades, debido a que se
reduce también la necesidad de requerir financiamiento externo, por lo que la
compaiiia cuenta con dinero liquido més rapidamente; dinero que por cierto no

representa para la empresa costos de financiamiento ni gastos innecesarios.
Indicador N° 4

1. Denominacion: periodo de pago promedio (PPP)
2. Definicion: El periodo de pago promedio (antigiiedad de las cuentas por
pagar) mide la velocidad (lentitud) con la que se pagan las cuentas por pagar.

3. Expresion matematica:

_ Ctas. por pagar al cierre del periodo. * Dias afio

PPP i
Compras a crédito

Donde:
e Cuentas por pagar al cierre del periodo: monto total de las facturas
pendientes por pagar de la empresa
e Compras a crédito: total de las facturas del periodo por concepto de
compras a crédito

e Dias afio: para hallar el promedio de dias de pago anual



70

4. Objetivo: conocer la regularidad de pago con la que se cancelan las
compras a crédito

5. Responsabilidad: administradores

6. Meta: mayor a 15 dias

7. Periodicidad: Mensualmente
Este indicador estara relacionado directamente con el pago a proveedores.

Se debe procurar ampliar el periodo de pago hasta donde mas se pueda, sin
incurrir en sobre costos financieros y sin perder su prestigio o moralidad
comercial. De esta forma obtendrd mas posibilidades de invertir en bisqueda de

mejores tasas de rentabilidad.
Indicador N° 5

1. Denominacion: indice de avance del proyecto (IA)
2. Definicion: Permite conocer el porcentaje de avance de un proyecto,
conociendo el grado de cumplimiento de actividades planificadas del mismo.

3. Expresion matematica:

Av.Real

1A=
Av.Programado

*100

Donde:
e Avance programado: son las actividades que se establece deberan
ejecutarse en un tiempo determinado
e Avance real: son aquellas actividades que lograron culminarse en el

periodo de tiempo que se habia establecido

4. Objetivo: conocer el avance y grado de cumplimiento de un proyecto
5. Responsabilidad: ingeniero de proyecto
6. Meta: mayor al 80%
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7. Periodicidad: semanalmente

Por medio de la evaluacion continua se puede saber cémo va funcionando el
proyecto. Si la evaluacion se realiza periodicamente, se logra detectar los
problemas a tiempo y las posibilidades para remediarlos seran mayores. Por otra
parte, también permitird cambiar el curso del proyecto, modificar el horario o
programacion, preparar los materiales necesarios, o resolver las disputas entre el

personal.

El objetivo principal de la evaluacion es obtener permanentemente
informacion acerca del proyecto, debe realizarse antes, durante y después del

proyecto
Indicador N° 6

1. Denominacion: indice de facturacion (IF)
2. Definicidn: permite medir la eficiencia en la facturacion, es decir la
diferencia existente entre la facturacion programada y la facturacion real

3. Expresion matematica:

Facturacion real
IF = — *100
Facturacion programada

4. Objetivo: medir ingresos mediante la facturacion
5. Responsabilidad: administradores
6. Meta: mayor al 80%

7. Periodicidad: mensualmente

El proceso de facturar debe permitir el control de la cartera. La facturacion
debe agregarle valor a la operacion de venta. En el proceso de facturacion, que es

una actividad de servicio directo al cliente (no aporta beneficio a la empresa que
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la hace, sino que solo le permite cumplir una obligacion administrativa), un buen
sistema informatico administrativo y contable debe resolver todos los temas
relacionados con el control de lo que cada cliente esta escogiendo cuando visita la

negociacion.

Indicador N° 7

-

. Denominacién: indice de egresos (IE)

N

. Definicion: relacion entre egresos reales y programados

w

. Expresién matematica:

IEg = Egresos reales 100
Egresos programados

. Objetivo: medir los egresos en los proyectos de ingenieria
. Responsabilidad: administradores

. Meta: mayor al 80%

~N o o1 B~

. Periodicidad: mensualmente

Indicador N° 8

1. Denominacion: nivel de cumplimiento de proveedores
2. Definicidn: consiste en calcular el nivel de efectividad en las entregas de
mercancia de los proveedores en la bodega de producto terminado

3. Expresién matematica:

_ pedidos recibidos a tiempo
Total pedidos recibidos

*100

Donde:
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e Pedidos recibidos a tiempo: es la cantidad de pedidos que los
proveedores logran entregar sin inconvenientes en el tiempo
acordado

e Total de pedidos recibidos: los pedidos recibidos en el periodo a

evaluar

4. Objetivo: controlar el grado de cumplimiento de los proveedores
5. Responsabilidad: procura
6. Meta: cumplimiento mayor al 70%

7. Periodicidad: mensualmente

Este indicador es de suma importancia ya que permitira identificar el nivel
de efectividad de los proveedores de la empresa y que estan afectando el nivel de
recepcion oportuna de mercancia para su almacenamiento, asi como su

disponibilidad para despachar a los clientes.

6.2.3 Indicadores del area de operacion y mantenimiento

Indicador N° 1

1. Denominacion: accidentabilidad (IA)
2. Definicion: relaciona la cantidad de accidentes con la fuerza laboral
promedio.

3. Expresion matematica:

A = Total accidentes
Fuerza laboral

Donde:

e Total accidentes: cantidad de accidentes registrados en operaciones

de la empresa
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e Fuerza laboral: empleados en el area de operaciones

4. Objetivo: controlar la cantidad de accidentes
5. Responsabilidad: supervisor de operaciones
6. Meta: menor al 30%

7. Periodicidad: mensualmente

La Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de trabajo
(LOPCYMAT), impone la necesidad de la investigacion de los accidentes que se
produzcan en la empresa al objeto de analizar sus causas y proponer y adoptar las
medidas necesarias para evitar la ocurrencia de otros accidentes similares.

Indicador N° 2

1. Denominacion: tasa de riesgo (TR)
2. Definicion: expresa el numero de dias efectivamente perdidos por reposo,
como consecuencia de accidentes

3. Expresion matematica:

TR = Dias perdidos £100

Fuerza Laboral

Donde:
e Dias perdidos: cantidad de dias no laborados por causa de
accidentes en la empresa

e Fuerza laboral: empleados en el area de operaciones

4. Objetivo: controlar los dias perdidos por causas de accidentes
5. Responsabilidad: supervisor de operaciones
6. Meta: menor al 30%

7. Periodicidad: mensualmente
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La seguridad y salud en el trabajo es la actividad orientada a crear
condiciones, capacidades y cultura para que el trabajador y su organizacion
puedan desarrollar la actividad laboral eficientemente, evitando sucesos que
puedan originar dafios derivados del trabajo.

Todos los afios, en el mundo, ocurren accidentes de trabajo. Algunos son
mortales, otros provocan diferentes tipos de lesiones cuyos efectos pueden durar
desde pocos dias hasta dejar secuelas de por vida las cuales pueden ser

incapacitantes parcial o total.

6.3. Aplicacion de indicadores

Para la realizacion del calculo de los indicadores los datos fueron
computados y analizados simultineamente; en evaluacion del desempefio de la
empresa se tomaron los indicadores de los cuales se poseia registro, ya que existen
actividades relacionadas a los indicadores propuestos que ain no se programan ni

se controlan, los indicadores con informacion fueron los siguientes:

Indice de efectividad de atencion

Periodo de cobranza promedio

Periodo de pago promedio

Nivel de cumplimiento de proveedores

Indicador N° 1: indice de efectividad de atencién

Para el calculo de este indicador se realizd una encuesta de satisfaccion al
cliente la cual se encuentra establecida en el manual de operaciones (codigo: TH-

OP-DI-P002) de TEC-HOUSE. (Ver anexo 2)

En la tabla 6.1. se encuentran ordenados los resultados de las encuestas

realizadas a los clientes en cada periodo.
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Tabla 6.1. Resultado de encuestas de satisfaccion de clientes

NO
: 2% :
Periodo ‘ ‘ Clientes % Cumple
satisfaccion
Atendidos
Mayo 286 4 71,50 S
Junio 224 3 74,67 S
Julio 292 4 73,50 S
Agosto 218 3 72,67 S

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en la grafica 6.1. se muestra el comportamiento de

este indicador

75,00
74,00

Gréafica 6.1. Satisfaccion de clientes

Fuente: elaboracion Propia

Segun la meta que se ha fijado para este indicador la cual es de 70%, la

empresa cumple con la satisfaccion de los clientes en los periodos evaluados.

Indicador N° 2: periodo de cobranza promedio
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El periodo de cobranza tiene punto de inicio en la emision de la factura al
cliente. Al mes de septiembre del afio 2008 TEC-HOUSE C.A. ha emitido un total
de 37 facturas de las cuales 18 han sido anuladas. El proceso de facturacion se ve

reflejado en la tabla 6.2.

Tabla 6.2. Facturacién de TEC-HOUSE C.A.

Cantidad de Condicion de pago Dominado por
Facturas
8 45 Dias CANTV
1 30 Dias PDVSA
2 15 Dias ASSA ORIENTE
8 5 Dias J&D OILFIELD
INTERNACIONAL S.A.

Fuente: Elaboracion propia

De la totalidad de facturas emitidas (ver anexo 4), en la tabla 6.3 se observa

que solo estan pendientes por cobrar:
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Tabla 6.3. Facturas por cobrar de TEC-HOUSE C.A.

N°
de Observacion
fact Monto Fecha de
ura Cliente (Bs.) emision
82 || FUNDACION DE EDIFICACIONES Y Fue pagado el
DOTACIONES EDUCATIVAS 50 %
(FEDE) 264202,99 29/08/2008
83 COLOR TRADE DE ORIENTE Fue pagado el
C.A. 5471,80 29/08/2008 50 %
84 J&D OILFIELD Fue pagado el
INTERNACIONAL S.A. 24961,00 18/09/2008 50 %

Fuente: Elaboracion Propia

De lo anterior podemos calcular el periodo de cobranza como:

147317,90 Bs *270 dias
2303031,32 Bs

PCP =

PCP= 17,27 dias = 18 dias

Con este resultado y habiendo fijado anteriormente una meta menor a 15
dias podemos concluir que debe hacerse un seguimiento continuo al proceso de
cobranza ya que se ve afectada la planificacion de la misma debido a los retrasos

en los pagos por parte de los clientes de la empresa.




Indicador N° 3: periodo de pago promedio
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Este indicador sera calculado solo en base a las deudas con los

proveedores de materiales y materia prima para la ejecucion de proyectos.

De la totalidad de facturas recibidas por TEC-HOUSE C.A. (ver anexo 5), al

cierre de septiembre de 2008, solo quedan por pagar las mostradas en la tabla 6.4.

Tabla 6.4. Factura por pagar de TEC-HOUSE C.A.

N° de factura Cliente Monto (Bs.)
1501-00-0251

FOCUS TECH C.A. 100,28
00-000184

DAKALAN 1457,26
035961

ANIXTER DE VENEZUELA 2487,22
00-0007347

INTERCAL C.A. 2960,61
2027086

INTERCAL C.A. 8125,92
14182

AA LATINOAMERICANA

1023,51

Fuente: elaboracion Propia

Con lo anterior podemos calcular el periodo de pago promedio como sigue:

PPP

_ 16154,8 Bs.*270dias
207518,2Bs
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PPP=21,01 dias = 22 dias

Con el resultado anterior podemos decir que el periodo de pago es
favorable para la empresa ya que es mayor al periodo de cobranza obtenido, y se

encuentra dentro de la meta fijado la cual es mayor a 15 dias

Indicador N° 4: cumplimiento de proveedores

Para la evaluacion de este indicador se hizo un ordenamiento por la fecha de
entrega real de cada proveedor, tomando en cuenta asi en cada periodo si el
pedido fue entregado a tiempo o no y comparando la cantidad de pedidos

recibidos para el mismo periodo.

De la totalidad de pedidos recibidos por TEC-HOUSE C.A. (Ver anexo 6),
se obtiene la tabla 6.5 en la cual se observa el cumplimiento de proveedores por

periodo

Tabla 6.5. Cumplimiento de proveedores

Pedidos total de
Periodo recibidosa | pedidos total Cumple
tiempo recibidos
MAYO 1 2 50,00 N
JUNIO 3 3 100,00 S
JULIO 5 9 55,56 N
AGOSTO 2 3 66,67 N
SEPTIEMBRE 8 13 61,54 N

Fuente: elaboracion propia
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El resultado lo podemos apreciar en la grafica 6.2.

Grafica 6.2. Cumplimiento de proveedores

Fuente: elaboracion Propia

De acuerdo a lo observado en la grafica el cumplimiento de proveedores es
aceptable ya que en la mayoria de los periodos se cumple con las entregas de los

pedidos.



CAPITULO VII

ESTIMACION DE COSTOS

La empresa TEC-HOUSE C.A. cuenta con los equipos y la red que le
permiten administrar eficientemente la informacién, sin embargo para la puesta en
marcha del proyecto se generan costos asociados a la utilizacién de materiales
basicos de oficina que permiten realizar las actividades necesarias para desarrollar
el sistema de indicadores de gestion de cada una de las areas de la empresa. Vale
la pena mencionar que no se tomara en cuenta el costo relacionado a las horas
hombre ya que la realizacién de las hojas de célculo de los indicadores es
producto de este trabajo investigativo. A Continuacion en la tabla 7.1 se presenta

una estimacion de costos relacionada a materiales.

Tabla 7.1. Costos de materiales

Materiales Cantidad Precio Total
unitario (Bs.)
Resma de papel 10 18,00 180,00
Tinta para
impresora 12 110,00 1320,00
Carpetas de aros 03 15,00 45,00
Caja de Grapas 12 6,00 72,00
Caja de Léapices 18 10,00 180,00
Total 1797,00

Fuente: elaboracion propia

Asi también es conveniente crear un programa de entrenamiento profesional
para el personal involucrado con la puesta en marcha de la propuesta; estos estan

constituidos por la reproduccion de folletos informativos, y todo el material
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necesario durante el desarrollo de la ejecucion de la propuesta a fin de

mantenerlos informados sobre la misma. Estos costos

continuacion en la tabla 7.2.

Tabla 7.2. Costo de actividades de entrenamiento

estdn expresados a

Material Cantidad Precio unitario Sub- Total

(Bs.) (Bs.)

Resma papel bond 3 18,00 54,00

Carta
Costos de 10 (anuales) 2500,00 2500,00
Reproduccion

Encuadernacion 10 (anuales) 3000,00 3000,00
Total 5554,00

Fuente: elaboracion propia

Con los dos costos anteriores obtenemos el costo total de la propuesta, como

se muestra en la tabla 7.3.

Tabla 7.3. Total de costos para implementar la propuesta (anual)

Tipo de recurso Costo (Bs.)
Materiales 1797,00
Actividad de entrenamiento 5554,00
Total 7351,00

Fuente: elaboracion propia




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego del proceso de andlisis realizado durante toda la investigacion se

pueden dar las siguientes conclusiones:

La empresa TEC-HOUSE C.A. actualmente necesita la utilizacion
de un sistema de control de gestion basado en indicadores, el cual le
permita llevar un seguimiento continuo de las actividades que se
realizan en cada una de sus areas, a fin de lograr los objetivos

propuestos.

Los indicadores de gestion son un instrumento de medicion de las
variables asociadas a las metas, los cuales pueden ser cualitativos o
cuantitativos, y se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempeio de toda una organizacién o una de
sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar seflalando una desviacion sobre la cual se

tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso.

En el desarrollo de los indicadores se identificd las necesidades
propias de las 4reas involucradas, clasificando segun la naturaleza de
los datos y la necesidad del indicador. Esto fue fundamental para el
mejoramiento de la calidad, debido a que son medios econémicos y

rapidos de identificacion de problemas.

Para los indicadores evaluados se obtuvieron resultados
satisfactorios ya que todos se acercan a la meta establecida, teniendo
entre estos resultados IEA= 69.5%, PCP= 18 dias, PPP= 22 dias,
NCP=71%.



Para la implantacion de ésta propuesta se realizd6 un estudio de
costos, tomando en cuenta cada uno de los recursos a utilizarse en la
misma, el cual arrojo como resultado total la cantidad de 7351,00

Bs.

Recomendaciones

Utilizar los indicadores de gestion para una adecuada organizacion y
administraciéon de la empresa, y alcanzar una cultura empresarial
dirigida hacia la gestion de recursos humanos, atencion al cliente y

gestion de recursos materiales.

Incentivar al personal a familiarizarse con el uso de indicadores para
que sean participes en la obtencion de las metas propuestas en cada

uno de estos.

Realizar un seguimiento continuo a todas las areas para realizar
efectivamente la evaluacion del indicador y conocer el desempeiio

de las mismas.

Realizar programas de actualizacién profesional con la finalidad de
lograr un efectivo desempefio de los empleados encargados de los

indicadores de gestion.
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