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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo de grado tiene por objeto la definicion de una serie de
lineamientos referente a las actividades que deberian desarrollarse durante la
ejecucion de los procesos constructivos en la obra caso estudio: Iglesia Vida
Cristiana, ubicada en Valencia, Estado Carabobo. Estos lineamientos se sujetan
a los principios de gestion de calidad establecidos por Joseph Juran, por lo cual,
su disefio presenta planteamientos de gestion de calidad que direccionan y
garantizan el control de la calidad de las actividades tanto administrativas como
constructivas. Para lograr este planteamiento, también se recurre al uso de
herramientas para diagnéstico y anélisis como lo es el cuestionario y la
aplicacion de una matriz FODA a través del cual se logra identificar las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la gestion ya existente,
para que, a partir de estos datos se tracen planes estratégicos para la
trasformacion, el mantenimiento y la mejora de calidad que conforman los
lineamientos antes mencionados.
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INTRODUCCION

La presente investigacién plantea la relevancia que tiene para las
empresas constructoras contar con un efectivo sistema de gestion de calidad. Es
decir, tomando como punto de partida las grandes exigencias presentes en la
industria de construccidon para mantenerse en el mercado, ademas de la gran
explotacion de recursos, leyes de proteccion del ambiente y constantes cambios
en la economia mundial; se pretende exponer como se pueden obtener mejores
resultados al darle el debido valor a los sistemas de gestion de calidad, ya que
hoy en dia el progreso de una empresa constructora depende en gran medida de

la adopcion de un efectivo modelo de gestion.

Para dicho proyecto se toma como caso de estudio la obra de construccion
que se realiza en la Iglesia Vida Cristiana de Valencia, en el Estado Carabobo —
Venezuela. Y como fundamento te6rico para su realizacién se aplican los
principios de gestion de calidad de Joseph Juran. Por lo que, a continuacién, se
hace un resumen detallado de cada capitulo para la facil comprension del

desarrollo de este trabajo:

En el Capitulo I se establecen el Planteamiento del Problema en el que se
desarrolla con mas amplitud la necesidad de adoptar una nueva “cultura de
calidad”, seguido de la Formulacion del Problema en el que se define como se
aborda el tema para dar solucion a ella. Luego se establecen los Objetivos de
Investigacion, que se clasifican en Objetivos Generales y Objetivos Especificos,
y aportan la direccion para la elaboracion del trabajo de investigacion. Y,
finalmente, se presentan la Justificacion del Problema y su Alcance, en el que se
desarrollan la importancia que tiene para las empresas constructoras, la adopcion
de métodos de gestién de calidad efectivos, y se expone la delimitacion del
presente trabajo.



Luego, en el Capitulo Il se desarrolla el Marco Tedrico en el que su
contenido ofrece una base para la comprension del trabajo en los capitulos
siguientes. En él se exponen numerosos conceptos desarrollados por diversos
autores, sobre términos relacionados al tema. Ademas, se realiza un glosario para

el conocimiento de palabras técnicas usadas en €l presente trabajo de grado.

Seguidamente, en el Capitulo Ill se presenta el Marco Metodoldgico, en
el cuél se definen el Tipo de Investigacion del presente trabajo. Ademas, se
establecen la Poblacién y Muestra en estudio; las Técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de Datos que se implementaron, las Técnicas de Analisis e
Interpretacion de los Datos para el diagndstico y analisis del caso en estudio v,
finalmente, las fases del desarrollo, las cuales se dividen en cuatro para exponer

su completa y detallada elaboracién.

Posteriormente, en el Capitulo 1V se realiza el anélisis y la interpretacion
de los datos recogidos a traves del instrumento disefiado para la recoleccién de
datos. Y se identifican las dificultades existentes en la organizacion en estudio,

para su posterior solucion.

Luego, se presenta el Capitulo V, en el que se establece la propuesta. Y

se finaliza con las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema.

Hoy en dia, hay muchos motivos por los cuales una gran cantidad de
empresas constructoras no crecen ni se mantienen en la competencia, sino que
se ven obligadas a cerrar sus puertas a pesar del esfuerzo y la ambicién que en
ellas son aplicadas.

Aunque el esfuerzo y compromiso con la empresa son de vital importancia,
han existido factores que pueden ser piedra de tropiezo si no se aborda con una
estrategia efectiva para transformarlas a tiempo en aquello que catapulte la
empresa hacia el éxito.

Los casos por los cuales una empresa fracasa son diversos, entre ellos la
carencia de conocimientos del negocio de construccion es una. Muchas empresas
incursionan en areas en las cuales no posee la experiencia suficiente, por lo que
se comete el error de contratar personal que intente cubrir las carencias. Ademas,
los precios irreales son detalles que tarde o temprano pueden ser muy
perjudiciales para la empresa. Ya sea que los precios calculados estén por debajo
de los reales o muy por encima de ellos, esto no es beneficioso, ya que puede
generar pérdidas financieras o de clientes, debido a la alta competitividad.

Otro inconveniente que se presenta comunmente en las empresas a nivel
financiero es la estrategia que utilizan para permanecer en la competencia, ya
que muchas veces se cree que este tema se puede solucionar tan solo
disminuyendo costos, sin desarrollar una planificacidn estratégica de la calidad
realmente efectiva. Adicional a esto, muchas empresas constructoras
venezolanas caen en un error muy recurrente como es la poca inversion por la
capacitacion adecuada del personal. Es decir, sabiendo que todos los proyectos
son finitos, muchas empresas contratan personal sin tomar en cuenta su

formacién y la posibilidad de contratarlos en proyectos futuros, por lo que



omiten toda capacitacion necesaria, dejando al azar la calidad del trabajo que
desempenian.

La cobranza lenta también obliga a la empresa a pedir préstamos o tomar
medidas desesperadas que ocasionan perdidas de dinero. Y el control de costos
deficiente puede llevar a una empresa a preguntarse si realmente esta obteniendo
ganancia o teniendo perdidas.

Por otro lado, puede presentarse el caso en que la mercadotecnia sea
inadecuada y pasiva, sin el profesionalismo y la agresividad necesaria para la
busqueda de clientes alternos, como los del sector privado, asi como estados y
municipios, ademas de alianzas comerciales y co-inversiones. Inclusive, en
términos mas generales, una mala administracion de recursos humanos puede
estancar el progreso de la empresa. No todas las empresas hacen una seleccion
cuidadosa del personal necesario, por lo que aumentan las probabilidades a
cometer errores y sufrir pérdidas monetarias ya sea por retrasos, derroche de
material, dafio de equipos y herramientas de trabajo, entre otros. O puede que,
por haber finiquitado su obra, algunos del personal sean desincorporados aun
cuando han tenido un desempefio excelente y profesional.

Estos inconvenientes con el personal conducen a otros problemas como lo
son los anticipos en los contratos de obras publicas, ya que su principal objetivo
es apoyar la debida ejecucion y continuidad de las obras y servicios y un mal
manejo de estos recursos puede originar retrasos en la ejecucion de trabajos,
suspensiones de obras, terminaciones anticipadas, rescisiones de los contratos e
incluso, que los contratistas indebidamente se apoderen de los anticipos y
desaparezcan.

También puede que se presenten casos en las que la empresa realiza varias
obras simultdneamente, y se vea en la necesidad de exigirse la requerida atencién
a la gestion econémica y financiera, pues se puede complicar la gestion al punto
de perder la nocion del dinero que se gana o pierde en una obra. Por ende, la

falta de control de tesoreria podria enfrentarse a la imposibilidad de hacer frente



a los pagos para seguir con las actividades de la empresa. Ademas, algo que se
presenta siempre en una obra son los imprevistos, los cuales si no se han tomado
previsiones, afectaran también a la empresa.

Como se observa, se pueden presentar muchos obstaculos en el camino,
inclusive, la misma empresa puede ser su propio obstaculo segln las limitaciones
autoimpuestas debido a la inexistencia de una “cultura de calidad” en la que no
se esté dispuesto a invertir en nueva tecnologia, ademas de renovar los
conocimientos y adoptar un sistema de gestion de control de calidad efectivo.
1.2.  Formulacion del Problema

Por tanto, para el crecimiento de una empresa constructora, se hace
necesario profundizar en los métodos y sistemas de gestion, lo que direcciona
este proyecto a plantearse qué factores debemos tomar en cuenta y coOmo vamos
a abordarlos para generar unos lineamientos que en teoria garantice un desarrollo
optimo de las actividades desarrolladas en obras de construccion. Para este
trabajo se ha considerado adoptar el aporte de Joseph Juran en la gestion de
calidad, el cual lo ha posicionado como uno de los gestores de la revolucion de
calidad en Japén, donde dicté conferencias y asesord a empresas, desde 1954.

El sostiene que “la calidad no sucede por accidente, debe ser planeada”,
por lo que expone su trilogia integrada por la planificacion de la calidad, el
control de la calidad y el mejoramiento de la calidad, con el cual se pretende
implementar una metodologia para administrar la calidad de las empresas
constructoras, especificamente en las actividades de construccion que se
desarrollan en la Iglesia Vida Cristiana en Valencia, Edo. Carabobo.

1.3. Objetivos de la Investigacion:
1.3.1. Objetivo General

Desarrollar lineamientos generales para el control de calidad de las
actividades de obras civiles que se desarrollan en la Iglesia Vida Cristiana de
Valencia, a partir de los principios basicos de la filosofia de control de calidad

de Joseph Juran.
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Objetivos Especificos

Diagnosticar los sistemas de Gestion de Calidad existentes en las

actividades de la obra civil de la Iglesia Vida Cristiana de Valencia, Edo.

Carabobo.

Definir la matriz SWOT o matriz FODA que permite analizar las

caracteristicas internas y la situacion extrema del proyecto.

Establecer un plan estratégico sobre la base SWOT para generar el control

de calidad en actividades de obras civiles aplicando los Principios de

Gestién de Calidad de Juran, en la Iglesia Vida Cristiana, ubicada en la

Av. Bolivar Norte de Valencia, Edo. Carabobo

Elaborar la propuesta del plan general para la gestién de calidad de la

organizacion encargada de la obra en estudio, bajo los principios de

calidad de Joseph Juran.
1.4.  Justificacion del Problema

Es una realidad que en la actualidad existe una mayor demanda de la calidad de
los bienes y servicios. Los modelos de gestién de calidad son herramientas que
ayudan a las empresas a buscar ventajas competitivas con el fin de cumplir con
las expectativas del cliente, poniendo énfasis en el desarrollo personal y
profesional de los trabajadores.

Esto se hace posible proporcionando informacion que capacite al personal
para tomar decisiones a partir de datos reales y confiables que conduzcan a un
excelente desempefio de la empresa.

Por tal motivo, el valor de este trabajo es de importancia para la
organizacion encargada de la obra en estudio, ya que al alinearse a un sistema
de gestion de calidad eficaz, propuesto por un experto en gestion de calidad,
como fue Joseph Juran; le permitira tener un mayor conocimiento y control de
las actividades a desarrollar, obteniendo asi una gran cantidad de beneficios,

como por ejemplo, el direccionamiento de la organizacién hacia ramas
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especificas donde se tenga mayor conocimiento, la realizacion de presupuestos
basado en datos reales, el desarrollo de planes estratégicos que posicionen a la
empresa frente a otras.

Ademas, una empresa asegura la calidad de su trabajo cuando cuenta con
un personal profesional o personal debidamente capacitado, en el caso de
asignaciones especificas para los obreros. Este sistema de gestion de calidad
también produce un mayor dominio en el sistema de cobranza, control de costos
y fomenta una buena administracion de los recursos humanos, ya que todo el
personal cumple con funciones que siempre suman y son determinantes para
garantizar la calidad del trabajo de una empresa, cumpliendo asi con las
expectativas del cliente.

Los beneficios pueden ser ain mayores, dependiendo de la proyeccion y
la disposicidn a la aplicacion de los lineamientos de gestion de calidad, ya que
una empresa que este en constante mejoramiento y renovacion, es una empresa
que invierte en el mafiana y que podra desarrollar técnicas y métodos novedosos
que la diferencien de otras.

Es por esto que la adopcidén de un sistema de gestion de calidad eficaz es
tan necesaria; ya que una vez que se han cubierto a tiempo las debilidades y
carencias, estableciendo los métodos y procedimientos pertinentes, ademas de
implementar un enfoque hacia la mejora continua que asegure mantener la
empresa fortalecida; sustentard ganancias en uno de los ambitos mas importantes
en una organizacién, como lo es el financiero.

1.5. Alcance

El presente trabajo se ha enfocado en la aplicacién de la filosofia de
calidad de Joseph Juran para el desarrollo de un plan de gestion de calidad que
proporcione una nueva visién a la organizacion encargada del caso estudio, para
la transformacion, mantenimiento y mejoramiento de las actividades

desarrolladas por la misma.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A continuacién se presentan tres (3) trabajos de grado que por sus
antecedentes bibliograficos relacionados al desarrollo de metodologias de
gestion de calidad, han sido tomados como referencia para el correcto
direccionamiento y desarrollo del presente trabajo de grado:

Pocaterra, Alejandro (2.008). En su trabajo de grado “Lineamientos
generales para el control de calidad de las actividades de las empresas
constructoras”, para optar por el titulo de Especialista en Control de Calidad e
Inspeccion de Obras Civiles, en la Universidad José Antonio Paez; cuyo objetivo
general era el de desarrollar una serie de lineamientos generales basados en los
preceptos administrativos de la Gestion de Calidad, para controlar la ejecucion
de las actividades de las empresas constructoras.

Este trabajo fue utilizado como referencia con la finalidad de obtener
informacion sobre las complicaciones que se presentan en las actividades
desarrolladas en obras civiles por las empresas constructoras y la importancia de
la implantacion de un sistema de control de gestién de calidad que aporte
soluciones a dicho desarrollo. Ademas, sirvio de apoyo para la elaboracion del
cuestionario en el presente trabajo de investigacion.

Asimismo, Gaitan, Linda (2007). En su tesis de grado “Disefio de un
modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y el
enfoque de gestion por procesos”, para optar por el titulo de Magister en
Ingenieria Industrial, en la Fundacion Universidad del Norte, en Barranquilla —
Colombia; tiene por objetivo general disefiar un modelo de gestion de calidad,
basado en los modelos de excelencia de calidad y el enfoque de gestién por

procesos como herramienta de direccion que facilite y mejore la gestion
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administrativa en las organizaciones. Dicho trabajo permitié ampliar los
conocimientos en cuanto a los criterios tomados para el desarrollo de un modelo
de gestion de calidad y su aplicacién para un dptimo desarrollo de las actividades
constructivas.

Finalmente, Colina, Iris (2004). En su trabajo de grado “Metodologia
para la evaluacion y mejora de la aplicacion de los ocho principios de gestion
de la calidad”, para optar al titulo de Magister en Sistemas de Calidad, en la
Universidad Catolica Andrés Bello; cuyo objetivo general es desarrollar una
metodologia para la evaluacion y mejora de la aplicacion de los ocho principios
de gestion de calidad, brind6 una orientacion adicional al presente trabajo para
establecer un marco conceptual mas amplio.

2.2. Bases tedricas

Desde los primeros tiempos de la humanidad, la evolucion ha sido
consecuencia del esfuerzo del hombre por cubrir su necesidad. Empezando por
las necesidades basicas como el alimento, la vestidura y el techo, el hombre ha
buscado nuevos métodos, nuevas técnicas y sistemas que le permitieran obtener
mas ganancias, trabajando menos tiempo y manteniendo la calidad de su trabajo.

En el ambito de la construccion, cumplir con la demanda de bienes y
servicios ha sido una tarea retadora, puesto que el crecimiento poblacional, los
factores climaticos y geoldgicos, las necesidades higiénicas, el consumo de los
servicio basicos, como agua, electricidad, etc. y otras demandas particulares,
entre muchos otros factores, han requerido grandes inversiones, entre los cuales
estan la materia prima, maquinaria especializada y personal calificado. Sin
embargo, la competencia entre empresas constructoras y la calidad de cada
trabajo han exigido al ingeniero civil a desarrollar métodos y modelos de control
cada vez mas precisos y efectivos con el fin de evitar la insatisfaccion del cliente
y perdidas monetarias por motivos constructivos, de materiales, maquinarias o

de personal.
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A continuacién, se definen conceptos relacionados al objetivo del
presente trabajo de investigacion. Estos, tienen como finalidad ampliar el
entendimiento del lector, en cuanto a lo referido al estudio sobre la gestién de
control de calidad que se desarrolla:

2.2.1.- Calidad:

Para el presente trabajo se ha adoptado el concepto de calidad definido
por Joseph Juran (1990) en el que explica que “la Calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por
eso brindan satisfaccion del producto”.

Trasladado este concepto a la rama de la ingenieria civil, se puede
entender que al hablarse de la calidad en las caracteristicas del producto, se hace
referencia a la calidad a plenitud de aquellas actividades de obras civiles que se
desarrollan cotidianamente y que son necesarias para concretar la obra
solicitada, siguiendo las necesidades del cliente a fin de satisfacerlas.

2.2.2.- Gestion:

Segun ISO 9000, cuando se habla de gestion, se refiere a las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon. (FONDONORMA-ISO
9000:2005, 2006, pag. 9).

Otro concepto que ayuda a ampliar el concepto anterior, es la que ofrece
Senlle (2001): “Gestionar es un término de origen latino que significa llevar a la
practica una serie de diligencias y acciones relativas a la administracion de los
recursos tecnicos, econémicos y humanos, con la finalidad de hacer cumplir los
objetivos prefijados en la organizacién y lograr los resultados esperados”.
2.2.3.- Gestion de calidad:

Una vez definido el concepto de Gestion, se puede entender el concepto
de Gestidn de Calidad, el cual, segin las normas ISO 9000:2000, establece que
se refiere a la realizacion de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la Calidad. (FONDONORMA-ISO 9000:2005,
2006, pag. 10).
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Esta definicion es el fundamento del presente trabajo, ya que a partir de
este punto, la intencion de esta investigacion es identificar las politicas de
gestion de calidad existentes en la organizacion encargada de la obra que se
realiza en las instalaciones de la Iglesia Vida Cristiana, para, posteriormente,
establecer un sistema que permita gestionar el control de calidad tomando como
soporte la filosofia de calidad de Joseph Juran, reconocido internacionalmente
como una de las personas mas importantes en el area de Gestion de Calidad.
2.2.4.- Sistemas y Modelos de Calidad:

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion, es necesario conocer
las herramientas que dan forma a la Gestidn de Calidad y que integran todos los
aspectos relacionados al cliente, desarrollo del producto y/o servicio y la
obtencion de resultados satisfactorios.

Segun lo define H.Cantu (pag.123, 1997), calidad: “Son las técnicas y
programas de mejoramiento continuo, comunmente utilizados en los sistemas de
calidad”. Es decir, que la calidad en si, implica un constante accionar a través
de sistemas que permiten medir la eficacia con que se realizan los procesos
constructivos. Estos procesos estan directamente vinculados a cinco aspectos
importantes que a continuacion se mencionan:

Requisitos: Segun H. Cantlu (pag.174, 1997) “Son todas las expectativas que
tienen los usuarios de un producto o servicio y que deben ser analizados para el
disefio de los mismos”.

Disefio: Como dice H. Cantl (pag.176, 1997) “Es la transformacion de los
requisitos del cliente en productos o servicios especificos, que satisfacen sus
necesidades”.

Cliente: Una definicién completa la propone H.Cantl (pag.139, 1997), la cual
dice que “Es todo aquel que recibe y/o juzga la calidad del producto o servicio.
Se entiende que un disefio sera exitoso en la justa medida que satisfaga

expectativas y fascine al cliente”.
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Proveedor: Segun H. Cantl (pag.163, 1997) son “los entes que proveen de
materia prima a la empresa productora, y que deberdn ser considerados como
miembros activos de las empresas, a fin de conseguir una mayor calidad en sus
materiales y por ende en el producto terminado”.

Materia Prima: H. Cantu (pag.194, 1997) son “Todas las materias que
conforman el producto o servicio. En el caso de las empresas de servicios se
tiene el capital intelectual como principal materia prima”.

2.2.5.- Elementos de una Empresa Constructora:

Dado que este trabajo es posible gracias al estudio de las politicas de
gestion de calidad de la empresa constructora encargada de la obra caso estudio,
se procede a definir los elementos que hacen posible la conformacién de este
cuerpo conocido como empresa u organizacién. Asimismo, la definicién de estos
elementos son necesarios para el posterior desarrollo del trabajo, ya que cada
aspecto es relevante para la comprensién de cOmo una empresa constructora
puede implementar un sistema de gestidn de calidad eficaz.

Por tanto, segin lo establece Soto, F (pag.43, 1996) “las empresas
constructoras, al igual que toda empresa productiva debe reunir otros cuatro
elementos, sin los cuales seria imposible su desarrollo”:

1. Clientes:

Sin ellos no seria posible retroalimentar a la misma organizacion ni
tendria utilidad alguna el producto o servicio que se ofrece. Por este motivo este
elemento se encuentra en el primer eslabdn de la cadena.

2. Recurso de Capital:

Se refiere a los diferentes activos con los que cuenta la organizacion, ya
sea el dinero que se tenga en cuentas bancarias o por cobrar o algun otro bien
que se posea. La posibilidad de realizar el producto o servicio depende de este

recurso.
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3. Recursos Humanos:

Esta conformada por todas las personas que intervienen en el proceso de
transformacion de insumos en bienes y/o servicios. Sin ellos seria dificil la
fabricacién o integracion del producto o servicio.

4. Conocimiento del Proceso:

Lo conforma el capital intelectual junto con todos los procedimientos
que se desarrollar para obtener algun resultado en una organizacion. Sin ellos
seria contraproducente para la organizacién en la realizacién del producto o
servicio.

Como se observa en estos elementos, es primordial para una empresa
enfocarse en la satisfaccion del cliente segin la necesidad que se pretenda
cubrir. Por tanto, es significativo retribuir al cliente un servicio eficiente en
costo, tiempo y calidad. Ademas, el capital invertido ya sea en terreno,
maquinaria, instrumentos, mobiliario, equipos, transporte, etc. representa una
parte indispensable para la empresa la cual también debe retribuir al cliente
rentabilidad, por lo que es necesario tener conocimiento de las condiciones de
estas.

2.2.6.- Organizacion de una Empresa Constructora:

Ahora que han sido definidos elementos importantes que permiten el
desarrollo de una empresa constructora, se profundiza mas en la organizacion
que ésta requiere para la obtencién de los resultados esperados. Cabe destacar
que el presente punto tiene por finalidad definir la importancia que tiene el
involucrar a cada parte de la empresa en una misma proyeccion o vision, de
manera que la empresa encargada de la obra caso estudio, pueda reforzar sus
politicas de gestion para un mejor desarrollo.

Por consiguiente, el concepto de Organizacidon de una Empresa segln
Soto, F. (pag.45, 1.996) indica que “las organizaciones constructoras deben ser
I6gicas, optimas y ordenadas, con el fin de poder lograr un ensamble correcto de

las operaciones de campo y los procesos administrativos de oficina”.
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Es decir, al hablar de organizacion se habla de la alineacion respecto a
los pardmetros establecidos y direccidn conforme a lo que se espera obtener, los
cuales deben exigir un aporte participativo importante de los trabajadores.
Dichos trabajadores deben estar orientados a la realizacion de cambios
necesarios de la cultura de trabajo y de los criterios de eficiencia y eficacia. A
su vez, esto implica una responsabilidad directa por los resultados economicos,
la introduccion de nuevos conceptos organizativos y sobre todo la comprensién
del rol que desempefia el colectivo laboral y los directivos en su transformacion.
De manera que sea posible lograr que lo esperado en la planificacion sea igual a
lo obtenido.

Ahora bien, es importante destacar que toda empresa, sea grande o
pequefia debe estar fundado sobre estos los principios basicos. Es por esto que
los miembros que integran una empresa constructora quedan clasificados de
acuerdo a sus funciones especificas como: personal técnico, personal
administrativo y personal obrero, tal como se muestra a continuacion:

- Personal Técnico: Como lo dice su nombre, se desenvuelven en actividades
del tipo técnico. Su trabajo es, en su mayoria, intelectual y son considerados
pieza importante dentro de la organizacion ya que se dedican mayoritariamente
a: Planificacion de obras, inspeccion de las mismas y revision y mantenimiento
de la maquinaria. Asi mismo, se dedican a la requisicion de materiales de
construccion, asi como el control de almacén y obras, distribucion del personal
en las obras que se realicen; replanteos, planos, drdenes de trabajo, mediciones
y valuaciones.

- Personal Administrativo: Son aquellos dedicados a tareas administrativas
dentro de la empresa. Su trabajo es en gran porcentaje intelectual y es quien se
encarga de la administracion de los recursos, tanto econdmicos como otros de
caracter administrativos, como direccion y coordinacion de la contabilidad y
administracion de la empresa, aplicacion de leyes y ordenes oficiales que la

afecten. Seguro social, liquidaciones, contratacion de nuevos trabajadores,
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compras, correspondencia, archivos de expedientes, pagos, cobros, nominas,

etc.

- Personal Obrero: son los encargados de materializar en obras fisicas lo que se
encuentra en los planos. En su mayoria, su trabajo es manual y esta formado
por capataces, maestros de obra, vigilantes, depositarios, conductores,
operadores de maquinaria y todo el personal involucrado en la produccion
directa de la obra.

Por otro lado, para lograr obtener una organizacion efectiva y eficiente, éste
debe estructurarse con personal idéneo y capacitado, bien dirigido y también
remunerado en atencion a sus capacidades y destrezas. Ademas, como se
menciond anteriormente, se debe tener bien definido las politicas de direcciony
control, que permitan un funcionamiento 6ptimo que conduzca al logro de los
objetivos planteados.

2.2.7.- Administracion de Proyectos de Construccion:

Soto, F. (pag.49, 1996) establece que “la administracién de proyectos de
construccidn se define como un conjunto de actividades o tareas que se ejecutan
para alcanzar un objetivo determinado y que cumple con una serie de
caracteristicas particulares: es tnico (no repetitivo), tiene un comienzo y un final
bien definidos, su duracidn es limitada y adicionalmente necesita unos recursos
para lograr su objetivo”.

La administracién de proyectos de construccion proporciona a la empresa
constructora el control necesario para realizar el debido seguimiento de los
procesos constructivos y a su vez, facilita la toma de decisiones en caso de
imprevistos. Para ello es necesario también que la organizacion cuente con un
equipo de personas previamente constituido.

Es decir, en relacion a la obra en estudio, la creacion de estos equipos de
personas, segun la necesidad y la programacion establecida, ofrecen a la
organizacion la posibilidad de dividir el proyecto en subproyectos que se puedan

abordar con mayor control de los procesos a realizar.
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2.2.8.- Planificacion y Programacién de Proyectos:

Ahora bien, la planificacién y la programacion de proyectos deben estar
presentes en la administracién de proyectos de construccién, si se pretende
alcanzar niveles de calidad superiores. Como se menciond anteriormente, la
administracion permite un mayor control, sin embargo, su éxito se relaciona
directamente a los pasos previos en la que se involucran estos puntos.

Comprendido esto, Soto, F (pag.51, 1994) define, entonces, la
planificaciéon como “la etapa dentro del desarrollo de un proyecto en que se
definen las metas y objetivos especificos, como también los métodos para
abordarlo, la estrategia y organizacion para lograr dichos objetivos”.

Es decir, en esta etapa de planificacion se establecen definiciones como:
Tipos de recursos de que se dispondran, como se abordara el proyecto y los
diferentes plazos en los frentes de trabajo que se requieren. Todo esto debe ser
coherente segun el presupuesto disponible y todo esto debe ir enmarcado dentro
de otras situaciones como: Condiciones externas que se deban considerar, las
condiciones en que se desea ejecutar el proyecto, resultados especificos que se
desean obtener, etc.

Por otro lado, la programacion de la obra es la etapa en la que se estima
el desarrollo de un proyecto, donde se realiza el ordenamiento secuencial de las
actividades, relaciones y eventos a través del tiempo y la asignacién de fechas u
oportunidades en las cuales estas se llevardn a cabo. De tal forma que se permita
cumplir con lo que se ha establecido en la etapa de planificacion previa. Ademas
debe ocuparse de la programacion de recursos tales como: mano de obra,
materiales, maquinarias y financiamiento.

Estas definiciones son de relevancia para para el presente proyecto, ya
que a través de los lineamientos de gestion de calidad, se pretende promover la
planificacion y la programacion relacionados al control de calidad de las

actividades que en la obra se desarrollan.
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2.2.9.- Aportes de Joseph Juran:

Joseph Juran fue un ingeniero y consultor administrativo y empresarial
que revoluciono los conceptos alrededor de la administracion empresarial y la
gestion de calidad en distintos niveles de produccion.

A lo largo de su carrera trabajo para las principales empresas de Estados
Unidos y Japdn. Adicionalmente, fue profesor en la Universidad de New York y
public6 varios libros, asi como una serie de articulos que permitieron exponer
sus ideas.

Joseph Juran es considerado como uno de los pilares participantes en la
revolucion de la calidad japonesa.

Entre sus divulgaciones méas destacadas, se tom6 como soporte para la
validez de este trabajo de investigacion, una de las mas importantes, conocida
como La Trilogia de Juran, en la que Juran expone sus ideas acerca de la
Planificacion de la Calidad, le Control de Calidad y el Mejoramiento de la
Calidad. Ya que, como se ha mencionado, la finalidad el presente trabajo es
promover a la empresa constructora encargada de la obra caso estudio, el uso de
un sistema de gestién de calidad eficaz.

Adicionalmente, para este proyecto de investigacién también se adopto
uno de los parametros de calidad que Juran descubrio en el tiempo que trabajo
en Japon, el cual lo denomina como las Estrategias para ser Lider en Calidad a
Nivel Mundial

A continuacion, se presentan en cada uno de estos aportes, los puntos
establecidos por Juran (1990), para garantizar el crecimiento de una empresa.
2.2.9.1.- Estrategias para ser Lider en Calidad a Nivel Mundial:

Los administradores superiores se deben encargar personalmente de
dirigir la revolucion de calidad
Todos los niveles de la organizacion deberan involucrarse en programas

de capacitacion en administracion de la calidad
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El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y a un
paso revolucionario, no evolucionario
La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la calidad a
traves de los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios

2.2.9.2.- Trilogia de Juran — Planificacion de la Calidad:
Identificar quiénes son los clientes
Determinar las necesidades de esos clientes
Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la compafiia)
Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma
Optima a las necesidades de los demas
Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto
Transferir el proceso a la operacion

2.2.9.3.- Trilogia de Juran — Control de la Calidad:
Establecer un lazo de retroalimentacion para todos los niveles y para
todos los procesos
Asegurarse de gue cada empleado se encuentre en estado de autocontrol
Establecer objetivos de calidad y una unidad de mediciéon para ellos
Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidad con los objetivos
Transferir responsabilidad por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de
capacidad
Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto
mediante analisis estadistico
Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con

objetivos de calidad
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2.2.9.4.- Trilogia de Juran - Mejoramiento de la Calidad:
Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto
Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La
responsabilidad bésica de este consejo es lanzar, coordinar e
institucionalizar la mejora de la calidad anual
Definir un proceso de seleccion de proyectos que incluya: nominacion,
seleccion, declaraciones de mision y publicacion del proyecto
Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto
Otorgar reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados
con la mejora de la calidad
Aumentar el peso del pardmetro de calidad en la evaluacion del
desempefio en todos los niveles organizacionales
Participacion de alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad
Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo
en el proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para
establecer el programa de mejora anual.
2.2.10.- Factores segun los Principios de Gestion de Calidad de Joseph
Juran:

Una vez expuesto los principios de calidad que seran usados para el
desarrollo del presente trabajo, se definen a continuacion cada uno de ellos, los
cuales han sido denominados como factores para la posterior estructuracion del
cuestionario con el que se entrevistara a los miembros de la organizacion.

a) Factor de Estrategias para ser lider a nivel mundial:

Segun Juran, (pag. 169, 1990) “La Gestién Estratégica de la Calidad

(GEC) es un enfoque sistematico para establecer y cumplir los objetivos de

calidad por toda la empresa.”
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Juran, explica por qué es importante adoptar la GEC, anunciando algunas
premisas que tienen una base solida y objetiva:
- Muchas de nuestras industrias ya no estan entre las lideres de calidad del
mercado
- Algunas de nuestras industrias estdn sumergidas en una crisis debida, en gran
parte, a la falta de calidad competitiva
- Todas nuestras industrias estan soportando grandes gastos que consisten en

tener que rehacer el trabajo previo. (pag. 172, 1990)

Basado en esta definicidn, se ha tomado como punto relevante el fomentar
a la empresa encargada de la obra en estudio, la adopcion de la GEC a través de
este trabajo, ya que la proyeccion de toda empresa, sea grande o pequefias, debe
ser la expansion de su territorio a través de la satisfaccion del cliente y la
confianza que deposita sobre la empresa tanto en ellos como en los miembros
que forman parte de ella.

b) Factor de Planificacion de la Calidad:

Joseph Juran define la Planificacion de la Calidad como “la actividad para (a)
determinar las necesidades de los clientes y (b) desarrollar los productos y procesos
requeridos para satisfacer esas necesidades.

Cabe destacar que la planificacién de la calidad no solo hace referencia a
los bienes y servicios que se venden a los clientes, sino también a muchos
procesos internos como lo expone Juran: “La planificacion de la calidad también
hace falta para numerosos procesos, muchos de los cuales son procesos
empresariales internos — por ejemplo, contratacion de nuevos empleados,
preparacion de las previsiones de ventas y produccion de facturas.” (pag. 78,
1990)

Como se sabe, en la empresa constructora se exponen las vidas del
personal obrero, dependiendo de la exigencia de la obra, se maneja grandes
cantidades de materiales y equipos pesados, por lo tanto, un error en el desarrollo
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de actividades puede representar una pérdida importante de dinero o en casos
extremos la pérdida humana por accidentes fatales. Sin embargo, la planificacion
de la calidad ayuda a la empresa a tomar en cuenta los detalles minimos para el
desarrollo de tales actividades constructivas, ademas de contar con las
previsiones necesarias para cualquier tipo de situacién inesperada.

c¢) Factor de Control de Calidad:

Segun Juran (pag. 129, 1990), define el control de calidad como “un
proceso de gestion durante el cual (a) evaluamos el comportamiento real, (b)
comparamos el comportamiento real con los objetivos y (c) actuamos sobre las
diferencias”

En otras palabras, Juran lo define el concepto de control como
“<<mantener el statu quo>>, mantener un proceso en su estado planificado, de
forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos operativos. (pag.129, 1990)

De manera que este factor pretende ayudar a la empresa constructora a
reducir al maximo las diferencias que puedan haber entre los objetivos esperados
y los resultados que se obtienen en la obra en estudio.

d) Factor de Mejoramiento de la Calidad:

Joseph Juran define la mejora como “la creacidn organizada de un cambio
ventajoso; el logro de unos niveles sin precedente del comportamiento. Un
sinbnimo es avance.” (pag. 27, 1990)

Adicionalmente, Juran relaciona la mejora de la calidad y el liderazgo de
la calidad, anunciando los avances anuales que normalmente las empresas que
acometen a la mejora de calidad ejecutan. Entre ellas:

- Desarrollo de nuevos productos para sustituir modelos antiguos
- Adopcion de nueva tecnologia
- Reuvision de los procesos para reducir los indices de error (pag. 29, 1990)

Sin embargo, Juran también destaca que “frente a esta tasa de mejora,

existe una tasa de deterioro que pueden ser resultantes de cosas tales como que
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la competencia introduzca nuevos productos en el mercado que son superiores;
y que se descubre que los nuevos productos y procesos de la empresa contienen
deficiencias de calidad que hacen disminuir el comportamiento del producto y
crean nuevos desechos cronicos.”

El presente factor afiadira al trabajo las variables a tener en cuenta para
generar pautas que alcen a la empresa en nuevos niveles de competitividad.
2.2.11.- Matriz FODA:

Es una conocida herramienta estratégica de analisis de la situacion de la
empresa. Esta serd aplicada a la organizacién encargada de la obra caso estudio,
ya que su principal objetivo es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las
decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro.

Su nombre deriva del acronimo formado por las iniciales de los términos:
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de anélisis FODA
permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan
nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa. Por
consiguiente, se definen cada una de ellas segun su circulo de influencia:
Andlisis Externo:

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores externos
claves para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con nuevas
conductas de clientes, competencia, cambios del mercado, tecnologia, economia,
etcétera. Se debe tener un especial cuidado dado que son incontrolables por la
empresa e influyen directamente en su desarrollo. La matriz FODA divide por
tanto el analisis externo en oportunidades y en amenazas.

Oportunidades: representan una ocasién de mejora de la empresa. Las

oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por

parte de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a

preguntas como: ¢existen nuevas tendencias de mercado relacionadas con
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nuestra empresa?, ¢qué cambios tecnolégicos, sociales, legales o politicos se

presentan en nuestro mercado?

Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor

medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con

suficiente antelacién podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para

identificar las amenazas de nuestra organizacién, podemos responder a

preguntas como: ¢,qué obstaculos podemos encontrarnos?, ¢existen problemas

de financiacion?, ¢cuales son las nuevas tendencias que siguen nuestros
competidores?
Andlisis Interno:

En el anélisis interno de la empresa se identifican los factores internos
claves para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con:
financiacion, marketing, produccion, organizacion, etc. En definitiva se trata de
realizar una autoevaluacion, dénde la matriz de analisis dafo trata de identificar
los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la
empresa para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas
competitivas. Para identificarlas podemos responder a preguntas como: ¢qué
ventajas tenemos respecto de la competencia?, ¢qué recursos de bajo coste
tenemos disponibles?, ¢cuales son nuestros puntos fuertes en producto,
servicio, distribucion o marca?

Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se

es inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede

mejorar. Para identificar las debilidades de la empresa podemos responder a

preguntas como: ¢qué perciben nuestros clientes como debilidades?, ¢en qué

podemos mejorar?, ¢,qué evita que nos compren?
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2.3. Definicién de términos basicos

Administracion: Conjunto de funciones que se realizan para administrar
(gobernar, organizar una economia).

Calidad: Facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto,
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientado a la
satisfaccion de los requisitos de la calidad

Competencia: Conjunto de conocimientos, experiencias, cualidades,
habilidades y caracteristicas personales necesarias para desempefiar una serie de
tareas para las que se requiere unos conocimientos especificos.

Empresa: Sociedad mercantil o industrial

Eficacia: Extensién en la cual las actividades planificadas se llevan a cabo y se
alcanzan los resultados planificados

Eficiencia: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados
Fuerzas Operativas: es una unidad temporal establecida para trabajar en una
operacion o mision concreta.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad, habitualmente incluye la politica de la
calidad, el control de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir
los requisitos

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a mejorar su
eficacia y eficiencia

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.
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Planificacién de Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de la calidad.

Politica: Orientacion o manera de actuar de una persona en un asunto
determinado

Principio: Base, fundamento, norma que rige el pensamiento o la conducta.
Proceso: Sistema de actividades, que utilizan recursos para transformar entradas
en salidas.

Proceso de Calidad: Conjunto de actividades interrelacionadas, donde
intervienen: hombre, materiales, equipos y dinero, con el fin de transformar unos
Insumos en servicios o productos terminados. La secuencia de las actividades
determina como se realiza el trabajo y qué tiempo toma la elaboracion del
producto o la prestacion del servicio.

Producto: Cosa producida natural o artificialmente, o resultado de un trabajo u
operacion.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema para establecer la politica de calidad

y los objetivos de la calidad y para la consecucidn de dichos objetivos.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

En el presente capitulo se pretende explicar detalladamente el
procedimiento en el cual se obtiene, clasifica, comprende y organiza la
informacion necesaria para llevar a cabo las soluciones factibles para el
problema planteado en el caso de estudio, a fin de cumplir con los objetivos
generales y especificos. De igual manera se tiene por objeto detallar las
estrategias o procedimientos ejecutados para responder exitosamente al alcance
de la presente investigacion.

Segun Strauss y Corbin (1990), la investigacion cualitativa es “cualquier
tipo de investigacion que produce resultados a los que no se ha llegado
por procedimientos estadisticos u otro tipo de cuantificacién.”

Segun Sabino (1993), la investigacion es aplicada “si los conocimientos
a obtener son insumos necesarios para proceder luego a la accién”

Por tanto, este trabajo de investigacion estad enmarcado en un modelo
Cualitativo, del tipo Aplicada, puesto que toda la implantacién del instrumento
sera en las Lineas de Gerencia, encargadas de definir las estrategias y politicas
de calidad, asi como la Linea de Gerencia encargada de controlar los
procedimientos y métodos de transformacion de materia primas y construccion
en la Iglesia Vida Cristiana, ubicada en la Av. Bolivar Norte de Valencia, Edo.
Carabobo.

Ademas, se puede clasificar como tipo descriptivo en virtud que servira
para describir la orientacion hacia la calidad de los empleados, quienes laboran
en una organizacion con la medicidn del perfil de calidad de los mismos.

Segun Tamayo y Tamayo M. (1997), la investigacion descriptiva
“comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza

actual, y la composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre



conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se
conduce o funciona en presente”.

Segun la estrategia aplicada, este trabajo es del tipo de campo, ya que
investiga a un grupo de personas a fin de recoger datos para la orientacion hacia
la calidad.

Segun Arias (2004), la investigacion de campo “consiste en la recoleccion
de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variables alguna”. (p. 94)

Finalmente, este trabajo de investigacion es de tipo factible porque
percibira la orientacién que tienen los miembros que conforman el equipo
encargado del caso en estudio hacia la calidad, a fin de poder posteriormente
orientarlos en sus puntos débiles.

3.2. Poblacion y Muestra

Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién posee una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”

La poblacion para este estudio la conforman gerentes, ingenieros, maestro
de obra y obreros encargados de la obra de construccidon que se realiza en la
Iglesia Vida Cristiana de Valencia.

Segun Tamayo, T. y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra “es el
grupo de individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un fenémeno
estadistico”.

Para Castro (2003), la muestra se clasifica en probabilistica y no
probabilistica. La probabilistica, son aquellas donde todos los miembros de la
poblacion tienen la misma opcién de conformarla a su vez que pueden ser:
muestra aleatoria simple, muestra de azar sistematico, muestra estratificada o
por conglomerado o areas. La no probabilistica, la eleccién de los miembros para

el estudio dependera de un criterio especifico del investigador, lo que significa
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que no todos los miembros de la poblacion tienen igualdad de oportunidad de
conformarla. La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra intencional u
opinatica y muestra accidentada o sin norma.

Por otro lado, Ramirez T. (pag. 91, 1999), indica que “la mayoria de los
autores coinciden que se puede tomar un aproximado del 30% de la poblacion y
se tendria una muestra con un nivel elevado de representatividad.”

Por tanto, por motivos de tiempo, la muestra para esta investigacion es de
tipo probabilistico estratificado, ya que se seleccionaron 10 miembros de una
poblacién de 20 personas que forman parte de la organizacién encargada de la
obra, entre los cuales hay gerentes, ingenieros, maestro de obra y obreros. De
esta manera se garantiza un nivel bastante representativo, pues se ha establecido
realizar dicho estudio al 50% de la poblacion.

3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Tamayo (1999), como
la expresion operativa del disefio de investigacion y que especifica concretamente
como se hizo la investigacion. Asi mismo Bizquera, R. (1990), define las técnicas
como aquellos medios técnicos que se utiliza para registrar observaciones y facilitar el
tratamiento de las mismas”.

En cuanto a la recoleccidn de datos para el diagnostico que sustenta la
propuesta, se elabord un cuestionario estructurado (Anexo A), a partir de las
variables que se definen a continuacion, en relacién a los principios de gestion
de calidad establecidos por Joseph Juran. Por tanto, el instrumento de medicidn
realizado pretende la identificacion de las dificultades que se presentan en las
actividades desarrolladas por la empresa encargada de la obra caso estudio, a
través de la aplicacién de una Matriz FODA. Para ello, se establecieron
indicadores que evalGan aspectos resaltantes para la implementacién de un
sistema de gestion de calidad para la empresa, permitiendo, asi, obtener la mayor

informacion de los gerentes, ingenieros, maestro de obra y obreros encuestados.
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En ese sentido, los indicadores establecidos para dicho cuestionario son
los siguientes:

1- Factor Liderazgo en Calidad.

Para explicar la validez de estas variables, se recurre a la mencion que hace
Juran en su libro (pag. 7, 1989) en el que relata la Revolucidn Japonesa de la
Calidad y su Impacto.

“Después de la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se embarcaron en un
programa para alcanzar los objetivos nacionales por medio del comercio en vez
de por medios militares.”

Sin embargo, Japon tenia mala reputacion a nivel internacional en cuanto a
la calidad de sus productos, ganada por la exportacion de articulos antes de la
Segunda Guerra Mundial.

Entonces, para resolver sus problemas de calidad, los japoneses investigaron
y aprendieron coOmo otros paises gestionaban la calidad. Enviaron equipos a
estudiar empresas extranjeras, enfoques e incluso invitaron a conferencistas
extranjeros para que dictaran cursos de formacién a los directivos.

A partir de estos aprendizajes y otros, los japoneses idearon algunas
estrategias sobre la revolucion de la calidad. Entre ellas se tiene como variables:

- Variable Direccion de Parametros de Calidad:

En la que los altos directivos toman parte personalmente en liderar la

revolucion de la calidad

Variable Implementacion de Programas de Calidad:
En la que todos los niveles y funciones se sometieron a formacion en la

gestién para la calidad

Variable Mejoramiento Continuo de la Calidad

Se acomete a la mejora de la calidad a un ritmo continuado

Variable Mejoramiento de la Calidad a través de Circulos de Calidad
La mano de obra se enrola en la mejora de la calidad a través de este

concepto (CC)
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- Variable Objetivos de Calidad como parte del Plan de Negocios
Y la promocidn que los objetivos que garanticen la calidad de bienes y/o
servicios forme parte del plan de negocios.
2- Factor Planificacion de la Calidad.
2.1-  Variable Identificacion de los Clientes:
Joseph Juran establece que “El primer paso de la
planificacion de la calidad consiste en identificar quienes son los
clientes.” (pag. 84, 1989)
En la siguiente figura, Juran lo detalla un poco mas, haciendo
uso de un diagrama de entrada-salida
§ La entrada es el tema de la planificacion — el producto (o
proceso) en consideracion
§ EIl proceso consiste en las actividades realizadas para descubrir
quien esta afectado por el producto

§ La salida es una lista de aquellos que estdn afectados — los

clientes
N
* Producto y proceso existentes
J
N\
 Indentificar clientes
Proceso y
<
« Lista de clientes

Figura 1. Diagrama de entrada-salida para identificar clientes

Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad
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2.2- Variable Determinacion de las Necesidades de los Clientes:
Juran, expone que en principio se deberian obtener
respuestas de los clientes a ciertas preguntas, como:

§ ¢Qué beneficio espera usted conseguir de este producto? Para el
caso de una empresa constructora, en lugar de producto se
hablaria del servicio que éste ofrece

§ ¢Cudles son las caracteristicas que le hicieron comprar este
producto y no otro de la competencia? En este caso no se
hablaria de comprar producto sino de contratar a la empresa para

realizar alguna obra en particular. (pag. 91, 1989)

« Lista de clientes

J
2
» Descubrir las necesidades

de los clientes

Proceso

J
N\

» Necesidad de los clientes
(en su lenguaje)

Figura 2. Diagrama de entrada-salida para identificar las
necesidades de los clientes.

Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad

2.3- Variable Necesidades Comunicacionales referidos a la Calidad:
Juran, manifiesta que “Las necesidades de los clientes se

pueden describir en uno de estos lenguajes:

a
b

El lenguaje del cliente.

El lenguaje del productor o proveedor (nuestro)

(o]
1

Un lenguaje comun

Cuando las necesidades de los clientes se describen en
el lenguaje del cliente, se hace necesario traducir estas
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necesidades bien a nuestro lenguaje o a un lenguaje comun.
Esta necesidad vale para los clientes internos, asi como para

los externos. (pag. 99, 1989)

N

» Necesidades de los clientes
(en su lenguaje)

J

2

e Traducir

Proceso
J

<
» Necesidades de los clientes
(en nuestro lenguaje)

J

€<«

Figura 3. Diagrama de entrada-salida para la traduccién
Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad

2.4-  Variable Disefio del Producto:
Segun Juan, “El desarrollo del producto es la actividad para
determinar las caracteristicas del producto que respondan a las
necesidades del cliente.” (pag. 103,1989)

N
» Necesidades de los clientes
(en unidades de medida)

J
N

* Desarrollar producto
Proceso

VAN

* Caracteristicas del
producto

Figura 4. Diagrama de entrada-salida para el desarrollo de

producto

Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad
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En este caso, el desarrollo del producto se puede traducir en todo

lo que conlleva realizar la obra de construccion. Juran, orienta que para

el desarrollo de las caracteristicas que debe tener un producto (bienes

y/o servicios), estos deberian satisfacer criterios basicos:

2.5-

§ Satisfacer las necesidades de nuestros clientes (manifestadas,
percibidas, reales y culturales)

§ Satisface nuestras necesidades como proveedores

8 Es competitiva

§ Minimiza los costes combinados (pag. 106, 1989)

Variable Caracteristicas de Calidad del Producto:

En tanto a los procesos para desarrollar un producto (bienes
y servicios) Juran, primeramente define, “Un proceso es <<una serie
sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo>>. El
termino incluye todas las funciones, tanto de fabricacion como no.
También incluye las fuerzas humanas como las instalaciones fisicas.

El desarrollo de proceso es un término genérico que incluye
las actividades de la revision del disefio de producto, eleccion del
proceso y disefio del proceso, provision de instalaciones y provision
de programas (métodos, procedimientos, precauciones).”

Juran define el disefio de proceso como “la actividad de
definir los medios concretos que se han de utilizar por las fuerzas
operativas para cumplir los objetos del producto. Esta definicion
abarca (a) el equipo fisico que se ha de proveer, (b) los programas
correspondientes (el cerebro y sistema nervioso del equipo); y (c) la
informacidn sobre como operar, controlar y mantener el equipo.”
(péag. 118, 1989)
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* Objetivos del producto

* Desarrollar proceso
Proceso

* Caracteristicas del proceso

J

Figura 5. Diagrama de entrada-salida para el desarrollo de proceso
Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad
3. Factor Control de la Calidad.

3.1- Variable Retroalimentacion de los Procesos
Juran, presenta el uso del bucle de retroalimentacion, del cual

el proceso de control de calidad tiene lugar:

Objetivo

Proceso

Accionador

Figura 6. Bucle de retroalimentacion
Fuente: Jurany el liderazgo para la calidad

La corriente de acontecimientos progresa de la siguiente manera:
a- El sensor (que esta <<enchufado al proceso>>) evalla el

comportamiento real.
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3.2-

El sensor informa de este comportamiento a un arbitro
El arbitro también recibe informacion sobre cuél es el objetivo o el
estandar
El &rbitro compara el comportamiento real con el objetivo. Si la
diferencia exige accion, el arbitro activa un accionador
El accionador realiza los cambios necesarios para poner de acuerdo
el comportamiento con los objetivos (pag. 140, 1989)
Variable Seguimiento del Estado de Autocontrol del Empleado:
Juran, propone que la responsabilidad del control se deberia
asignar a los individuos. Idealmente, la responsabilidad también
deberia coexistir con la autoridad. Aplicado al control de calidad,
esto exige que se satisfagan los criterios del autocontrol, es decir,
proveer a las fuerzas operativas con lo siguiente:
a- Un medio de saber cuéles son los objetivos. Este criterio
se satisface publicando los objetivos y normas
b- Un medio de saber cual es el comportamiento real. Este
criterio se satisface estableciendo el sistema de medidas,
la frecuencia de las mediciones y los medios para
interpretar las medidas.
c- Un medio para cambiar el comportamiento en el caso de
que este no sea conforme con los objetivos y normas.
Para satisfacer este criterio se requiere un proceso
operativo que sea intrinsecamente capaz de cumplir los
objetivos y que esté provisto de caracteristicas que
posibiliten el que las fuerzas operativas cambien el
comportamiento segln se necesite, para conformarlo con
los objetivos. (pags. 141-142. 1989)
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3.3-

Variable Implementacion de Objetivos de Calidad con

Unidades de Medicion:

Juran, expone que “los objetivos de calidad se
establecen con una combinacién de dos bases:

§ Los objetivos de las caracteristicas de los productos y proceso
se basan en gran medida en el analisis tecnologico.

§ Los objetivos de los departamentos y personas se basan en gran
medida en el comportamiento histérico”

En ese sentido, “la consecucion de buena calidad
necesita de wuna comunicacién precisa entre clientes,
procesadores y proveedores. Tal precision se consigue mejor
cuando lo <<dicen con numeros>>.”

Asi, es como Juran establece que para decirlo con
numeros, hace falta crear un sistema de medidas, que consiste
en:

8 Una unidad de medida. Una cantidad definida de alguna
caracteristica de calidad, que permite la evaluacién de esa
caracteristica con numeros.

§ Un sensor. Un método o instrumento. Que puede llevar a cabo
la evaluacion y definir los hallazgos con nimeros, en funcién de
la unidad de medida. (pag. 147, 1989)

Variable Proporcion de Medios para Ajustar Procesos:

Juran, expone que *“generalmente, tales ajustes se
necesitan al inicio del proceso y se necesitan periédicamente
durante el funcionamiento del proceso. De manera ideal, este
aspecto de planificacion para el control de calidad incluye el
cumplimiento de los siguientes criterios:

§ Cada caracteristica del producto deberia estar ligada a una sola

variable del proceso
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3.5-

3.6-

§ Se deberian proporcionar los medios para ajustar
convenientemente el proceso para esa variable

§ Deberia haber una relacion predecible y precisa entre la cantidad
de cambio en el ajuste del proceso y la cantidad de efecto sobre
la caracteristica del proceso. (pag. 151, 1989)

Variable Empoderamiento de las Fuerzas Operativas:

Segun Juran, “la transferencia desde la planificacion a
operaciones incluye la transferencia de la responsabilidad del
control. Las fuerzas operativas se hacen responsables no solo
de producir el producto, sino también de mantener el proceso
en su nivel de capacidad planificado.”

Es decir, Juran dice que para llevar a cabo esta
responsabilidad, hace falta que el proceso sea controlable. Que
la planificacidn haya provisto los medios para llevar a cabo las
actividades del bucle de retroalimentacion. (pag. 152, 1988)
Variable Evaluacion de Control Estadistico de los Procesos:

Joseph Juran, explica que, aunque “el termino de control

estadistico del proceso (CEP) tiene muchos significados, la

mayoria de las empresas considera que abarca el uso de:

3.7-

§ Recogida de datos basicos

§ Andlisis por medio de herramientas tales como las
distribuciones de frecuencia, el principio de Pareto, el diagrama
de Ishikawa, y el grafico de control de Shewhart

§ Aplicacion del concepto de capacidad del proceso (pag. 163,
1989)

Variable Aplicacion de Control de Calidad:

Juran, muestra que “la decision de si el proceso es conforme con

sus objetivos se basa en una comparacion objetiva de los hechos: la
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medida de la conformidad del proceso comparada con los objetivos del
mismo.”

“Esta decision delega casi universalmente, en arbitros
designados (por ejemplo, comprobadores o inspectores). Se utilizan
arbitros designados por razones tales como que:”

§ El proceso es critico para la seguridad, la salud o el medio
ambiente

§ La calidad no tiene maxima prioridad

§ Existe una confianza mutua incompleta entre la direccion y la
mano de obra

Para que la mano de obra pueda desarrollar sus
delegaciones, tiene que estar formada en:

La naturaleza del producto y proceso implicados
Como interpretarlas especificaciones y procedimientos

Como utilizar los instrumentos

w w W wWw

Las consecuencias de la no conformidad
Y una vez que se establece esta delegacidn, los directores
deberian establecer criterios de toma de decisiones. (pag. 157-158,
1989)
4. Factor Mejoramiento de la Calidad.
4.1- Variable Adecuacion del Producto a las Necesidades Técnicas
de Calidad:

Segun Juran (pag. 34, 1989), “ todas las mejoras de calidad
tienen lugar proyecto a proyecto y de ninguna otra manera. Aqui la
palabra critica es <<proyecto>>. Un proyecto lo definimos como un
problema que se tiene que resolver - una misioén concreta que se tiene

que ejecutar - 7
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4.2-  Variable Implementacion de Comité de Calidad:

Juran establece que “Una de las primeras acciones de un
consejo de calidad consiste en definir y publicar sus
responsabilidades de forma que (a) los miembros tengan una
influencia de pareceres y (b) el resto de la organizacion esté
informada sobre los préximos acontecimientos.” (pag. 42, 1989)

El expone que muchos consejos de calidad han publicado
estas definiciones de la responsabilidad; sin embargo, los
elementos comunes mas importantes abarcan:

La formulacion de la politica de mejora de calidad

La estimacion de las dimensiones mas importantes

El establecimiento del proceso de seleccion de proyectos
El establecimiento del proceso de seleccién del equipo
La provision de recursos: formacion, tiempo para
trabajar en los proyectos, apoyo diagndstico, y apoyo por
ayudantes

La garantia de que se ejecutan las soluciones del
proyecto

El establecimiento de las medidas necesarias

Proveer la revision del proceso y la coordinacion
Proveer el reconocimiento

La revision del sistema de recompensas

Juran, enfatiza que “los altos directivos deberian
preocuparse de que cada consejo de calidad prepare y publique la

definicion de sus responsabilidades. (pag. 43, 1989)
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4.3- Variable Definicion de Seleccion de Proyectos que incluya la
Declaracion de la Mision:

Segun Juran (pag. 44, 1989), “Este proceso es una parte
fundamental del enfoque estructurado de la empresa hacia la mejora de
la calidad”

Esta consta de una serie de pasos:

a
b
c
d

Nominacion del proyecto

Seleccidn del proyecto

Definiciones de la mision del proyecto

Publicacion
En la definicion de la mision del proyecto, Juran establece
que el consejo debe preparar una declaracion, la cual establece los
objetivos del proyecto. Es decir, las misiones de cada proyecto
serian objetivos como, por ejemplo, la reduccion de tiempo de
construcciodn, la reduccién de generacion de desechos, etc.

4.4- Variable Designacion de Comité de Calidad para cada

Proyecto:

Juran expone que “el equipo (o comité de calidad) es
designado por el consejo después de consultar con los gerentes de
los departamentos afectados. El proceso de seleccién del equipo
generalmente requiere la consideracion de (1) que departamentos
deben ser representados por el equipo, (2) de que nivel jerarquico
deben proceder los miembros del equipo y (3) que individuos de
dentro de ese nivel.” (pag. 53,1989)

Ademas, expone que generalmente los departamentos
representados son:

§ Los departamentos enfermos. Que soportan los efectos de los

“sintomas”.
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§ Los departamentos sospechosos. Esta extendida la creencia de
que albergan las causas

§ Los departamentos reparadores. Donde probablemente acaben
proporcionando los remedios, aunque en muchos casos las
causas Yy los remedios surgen por sorpresa

§ Los departamentos de diagndstico. Son necesarios en los
proyectos que requieren una amplia recogida y analisis de datos.

45-  Variable Implementacion de Reconocimientos al Exito:

Segln Juran (pég. 63, 1989),” Cuando las empresas dirigen el
problema del reconocimiento, generalmente hacen un trabajo
extraordinario”.

También acota que “La publicacion de las relaciones de los
proyectos culminados con éxito no solo sirve de reconocimiento;
también sirven de casos practicos con fines formativos, y como estimulo
poderoso para todos”. (pag.64, 1989)

4.6- Variable Evaluacion del Desempefio:

Juran, presenta dos evaluaciones del comportamiento. (1)
Evaluacion del comportamiento en el cumplimiento de las normas de
calidad, en la que anuncia que “el efecto del nuevo énfasis puesto en la
calidad ha sido el de elevar el peso dado al parametro de calidad dentro
de la evaluacion global de comportamiento.”

(2) Evaluacion del comportamiento en la mejora de calidad. En
este caso, Juran expone que este nuevo parametro ha exigido el
desarrollo de formas de evaluacion de comportamientos, entre las
cuales, se utilizan en proyectos colectivos los siguientes:

- El nimero de proyectos de mejora comenzados, en marcha,

concluidos y abortados.
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- El valor de los proyectos concluidos, en funcion del
comportamiento del producto, vendibilidad, reduccién de
costes y rendimiento de la inversion

- El porcentaje de gerentes que intervienen en los proyectos
de mejora (pag. 65, 1989)

4.7- Variable Participacion de Alta Administracion en
Mejoramiento Continuo de la Calidad:

Juran dice que “Los altos directivos deberian participar
personalmente en la revision de los progresos hechos en la mejora. Con
este fin, los altos directivos deberian asignar una responsabilidad clara
para establecer la maquinaria organizativa necesaria que suministre los
informes de los progresos en los proyectos clave y en los proyectos en
conjunto.” (pag. 66, 1989)

4.8- Variable Proporcion de Entrenamiento al Equipo
Administrativo:

Juran aclara que “El establecimiento de la mejora anual de la
calidad exige la formacion amplia de todo el equipo de direccion en el
proceso de mejora de la calidad y sus métodos y herramientas”. (pag.
73, 1989)

De esta manera se tiene seguridad que, desde el punto de vista teorico, la

informacion que se recoge es coherente a algun aspecto resaltante que se desea

3.4. Tecnicas de Analisis e Interpretacion de los Datos

Taylor y Bogdan (1986), plantean el tratamiento de los datos a través de

un analisis comprensivo, mediante la blusqueda de categorias fundamentales en

los hechos que se han descritos a lo largo de los diferentes instrumentos

utilizados en la investigacion cualitativa. Entendiendo las categorias como

“ideas, temas, conceptos, interpretaciones, proposiciones, topologias (surgidas

de los datos observados o de los criterios del evaluador)”
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A partir de la aplicacion del cuestionario previo definido, se proponen
una serie de cuadros demostrativos, en los cuales se agruparon las proposiciones
referentes a los factores ya mencionados y se calculé la frecuencia y el
porcentaje que cada alternativa de respuesta tiene, en base al nimero de
preguntas totales de cada indicador multiplicado por el numero total de
miembros consultados, de la siguiente manera:

Para cada uno de los indicadores o factores integrantes de la Gestion de
Calidad, se calcularon las frecuencias y el porcentaje de respuesta en base a una
serie de preguntas (n) y 10 miembros de la organizacidn encargada de la obra,
lo que arroja un valor de n x 10 alternativas totales (N). De esta forma para los
factores elegidos, se obtuvieron las frecuencias de repeticion de acuerdo a las
respuestas de los entrevistados, de la forma siguiente:

a- Para el indicador Liderazgo en Calidad se calcula la frecuencia y el
porcentaje de respuestas en base a (n = 5) preguntas y 10 miembros
consultados, lo que arroja un valor de n x 10 alternativas totales (N = 50)

b- Asimismo, para el indicador Planificacion de la Calidad se calcula la
frecuencia y el porcentaje de respuestas en base a (n = 5) preguntas y 10
miembros consultados, lo que arroja un valor de n x 10 alternativas totales
(N =50)

c- De la misma manera, para el indicador Control de la Calidad se calcula la
frecuencia y el porcentaje de respuestas en base a (n = 7) preguntas y 10
miembros consultados, lo que arroja un valor de n x 10 alternativas totales
(N =70)

d- Posteriormente, para el indicador Mejoramiento de la Calidad se calcula la
frecuencia y el porcentaje de respuestas en base a (n = 8) preguntas y 10
miembros consultados, lo que arroja un valor de n x 10 alternativas totales
(N =80)
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Seguidamente, se grafican para cada indicador los resultados de los
porcentajes totales, segun cada alternativa de respuesta, (por grafico segun
variable de cada factor), de manera que se visualiza si la tendencia de los
consultados representa un valor positivo o negativo.

Por tanto, para los efectos de determinar las dificultades que se pudieran
presentar al momento de implementar una gestion de calidad en la empresa
constructora, se establecio el uso de una matriz FODA para reflejar el criterio
siguiente:

Se considera como una FORTALEZA si al menos 60% de los miembros
consultados responden “COMPLETAMENTE DE ACUERDO” O “DE
ACUERDO”; “SIEMPRE” O “CASI SIEMPRE” Y “FRECUENTEMENTE” O
“A MENUDO? las preposiciones presentadas.

Sin embargo, en virtud de las frecuencias de las respuestas, se tomara
también como FORTALEZA si se obtiene un valor de 50% y, ademas, se obtiene
al menos un 20% de las respuestas dentro del rango “INDIFERENTE”. En caso
contrario se considera una DEBILIDAD.

Ademads, para una facil y correcta interpretacién de los resultados
obtenidos por el personal encuestado, las preguntas del cuestionario se
elaboraron de caracter unidireccional, en forma de afirmacion. Es decir, si el
consultado responde positivamente, esto reflejara una respuesta positiva; y si
responde de manera negativa, su resultado sera negativo. De esta manera se logra
realizar una lectura méas sencilla y practica para la aplicacién de la matriz FODA
a fin de realizar un mejor analisis.

Por otro lado, para el presente trabajo de investigacion, se elaboré un
cuestionario que encierra en sus preguntas unicamente aspectos internos de la
empresa. Esto quiere decir que solo se podré definir las fortalezas y debilidades
de ella, ya que los aportes de Joseph Juran adoptados para la elaboracion del
presente material, hacen énfasis en las caracteristicas internas de la empresa u

organizacion y no a los aspectos externos.
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3.5. Fases de Investigacion
Fase |. Realizar un diagndstico de los sistemas de Gestion de Calidad
existentes en las actividades de la obra civil de la Iglesia Vida Cristiana de
Valencia, Edo. Carabobo.

En base a la definicién conceptual que se definié anteriormente, en esta
etapa del proyecto se realizard un cuestionario estructurado con indicadores de
frecuencia establecidos segin los principios de gestiéon de calidad de Joseph
Juran (Anexo A), de manera que sea guia para recolectar la informacién
necesaria, a fin de elaborar un diagnostico sobre los sistemas de gestion de
calidad existentes en la organizacion encargada de la obra civil en la Iglesia Vida
Cristiana.

De esta forma se asegura desde el punto de vista tedrico una disposicién
correcta de informacion sobre las cuales se analizaran y determinardn las
debilidades y carencias de dicho sistema.

Fase Il. Definir la matriz SWOT o matriz FODA que permite analizar las
caracteristicas internas y la situacion extrema del proyecto.

Una vez realizado el diagnostico del sistema de gestidn existente en la
organizacion, se tomaran los datos recogidos para identificar las fortalezas y
debilidades, a través de la aplicacién de una matriz FODA que sigue el criterio
mencionado anteriormente. En él se clasificara la informacion por factor y
variable para una facil lectura de aquellas areas que requieren mejoramiento,
mantenimiento o transformacién. Y, ademas, se expondrén los aspectos externos
donde se identificaran las Oportunidades y las Amenazas presentes en la region.
Fase Il11. Establecer un plan estratégico sobre la base SWOT para generar
el control de calidad en actividades de obras civiles aplicando los Principios
de Gestion de Calidad de Juran, en la Iglesia Vida Cristiana, ubicada en la
Av. Bolivar Norte de Valencia, Edo. Carabobo.

En esta etapa, se pretende crear un plan estratégico a partir de los

resultados obtenidos en las fases anteriores. Es decir, aquellos aspectos
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identificados como Fortalezas, se sugerira el mantenimiento de ellos. Asimismo,
aquellas variables identificadas como Debilidades seran tomadas para establecer
un plan que promueva su transformacion.
Fase IV. Elaborar la propuesta del plan general para la gestion de calidad
sobre la base de los lineamientos de Joseph Juran.

Una vez creado los planes estratégicos antes mencionados, se elaborara
una propuesta de plan general, el cual se presentara a la organizacion encargada
de la obra caso estudio, con la finalidad de proporcionarle nuevos lineamientos

de gestion de calidad, basado en la filosofia de Joseph Juran.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Andlisis e Interpretacion de Datos e ldentificacion de Fortalezas y
Debilidades.

En la realizacion de este estudio se recogid la informacion necesaria a fin de
resaltar las dificultades encontradas para, posteriormente, elaborar planes estratégicos
por cada factor y, ademas, proponer lineamientos generales de un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en los principios de calidad de Joseph Juran, para la construccion
de la edificacion y/o de futuras edificaciones.

Estos datos fueron organizados y tabulados tomando en concordancia con los
objetivos especificos del estudio. De manera que las frecuencias y los porcentajes de
las proposiciones de los indicadores definidos estan contenidos en los Cuadros 1, 2, 3
y 4. Adicionalmente, se crearon los Graficos 1,7 ,13 y 21 para una mejor visualizacion
de los porcentajes totales de respuestas obtenidos para cada indicador en ese mismo
orden.

A fin de cumplir con las exigencias por la Gestion de Calidad, se generaron los
cuadros antes mencionados en los cuales estan contenidos cada uno de los factores
definidos. Ademas, estos encierran preguntas especificas que tienen asignadas
variables que determinan el comportamiento esperado para el cumplimiento de dichas
exigencias. Por consiguiente, cada variable también posee un gréafico que ilustra el
porcentaje de las respuestas obtenidas.

A continuacidn, se muestra el analisis correspondiente al primer Factor o
Indicador establecido, Liderazgo en Calidad, el cual se pudiera implementar
como definidor de la Gestion de la Calidad para la organizacion encargada de la

construccién de la obra en estudio:



Cuadro 1. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Liderazgo en Calidad.

TAMARNO DE LA MUESTRA C.D.A D.A INDIF E.D CED

10 fi % fi % fi % Fi % fi %

Los administradores superiores se
encargan personalmente de dirigir | 0 0 5105 4 (04| 1 |01 O 0
los pardmetros de calidad

Todos los niveles de organizacién
estan involucrados en programas
de capacitacion en administracion
de calidad

La mejora de calidad se realiza
continuamente, a un paso| O 0 2 0,2 7 0,7 1 0,1 0 0
evolucionario

La fuerza de trabajo estd
involucrada con el mejoramiento
de calidad a través de los circulos
de calidad

Los objetivos de calidad son parte
del plan de negocios

TOTALES=50 3 6 12 24 17 | 34 13 26 5 10
Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)

0 0 0 0 0 0 5 05| 5 |05

0 0 1101} 3 |03| 6 |06] 0 0

3 (03| 4 |04 3 |03] O 0 0 0

Elaboracién propia.

En la distribucion de los datos realizada en el Cuadro 1, puede observarse
que la mayor frecuencia de respuestas estd en la alternativa “Indiferente”
(INDIF) o zona neutral de respuesta, siguiendo en orden “En Desacuerdo” (E.D),
“De Acuerdo” (D.A), “Completamente En Desacuerdo” (C.E.D) vy
“Completamente De Acuerdo” (C.D.A).

Asi, de las 50 alternativas de respuesta, 17 (34.00%) correspondieron a
“Indiferente”; 13 (26,00%) a “En Desacuerdo”; 12 (24.00%) a “De Acuerdo”; 5
(10.00%) a “Completamente En Desacuerdo”; y 3 (6.00%) a “Completamente de
Acuerdo”.

Ahora bien, para una mejor visualizacion de la distribucion observada
anteriormente, se muestra la tendencia de los consultados a través del Grafico 1,
en la que puede notarse que para el Factor Liderazgo en Calidad es de tipo

negativo.

48



Gréfico 1. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Liderazgo en Calidad.

Factor Liderazgo en Calidad

ECDA

ED.A
INDIF
E.D

mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Negativo

Como mas del 50% de las respuestas fueron del tipo negativo, tomando
en cuenta aquellos registrados como “Indiferente”, por corresponder a un estado
neutro en el que pudiese interpretarse como *“desconocedor” del tema en
referencia, se puede observar que en relacion a las politicas de calidad ya
existentes en la organizacién, el comportamiento obtenido no esta alineado a los
parametros establecidos por Joseph Juran.

En relacién a la conformacidn de la matriz FODA, se desglosé el factor
en cada una de las variables que la integran y se crearon graficas que reflejan los
porcentajes de frecuencia, de manera que se pueda identificar cada una de ellas
como Fortaleza o Debilidad, segun la tendencia de las respuestas que arrojen. A

continuacion las graficas:
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Gréfico 2. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Direccion de Parametros de Calidad.

Variable Direccion de Parametros de Calidad

CD.A CED
0% 0%
sCDA
mDA
INDIF
ED
mC.ED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.

Resultado: Fortaleza.

Siguiendo el criterio de medicidn establecido, la variable en estudio fue

identificada como Fortaleza. De manera que se puede deducir que el 50% de los

miembros consultados afirman que “los administradores superiores se encargan

personalmente de los pardmetros de calidad”.

Grafico 3. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Implementacion de Programas de Calidad.

Variable Implementacion de Programas de Calidad
INDIF DA
0% 0% =CD.A
E.D mD.A
50% INDIF
ED
mCED

CDA
0% CED
50%

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.

Resultado: Debilidad
Asimismo, de las 10 respuestas obtenidas en relacién a la variable

Implementacion de Programas de Calidad mostrada en el Grafico 3, los

50



resultados sefialan en total acuerdo que no “todos los niveles de organizacion estan
involucrados en programas de capacitacion en administracion de calidad”
Grafico 4. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Mejoramiento Continuo de la Calidad.

Variable Mejoramiento Continuo de la Calidad

CED| [cDA
0% = 0%
ED D.A ECD.A
_ 10% | 20% . “DA
. INDIF
INDIF : D
70% '
mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.

Resultado: Debilidad

En cuanto a la variable Mejoramiento Continuo de la Calidad mostrada

en el Gréfico 4, identificada como Debilidad, queda sefialado que solo un 20%
afirma que “la mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario”.
Grafico 5. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Mejoramiento de la Calidad a través de los Circulos de Calidad.

Variable Mejoramiento de la Calidad a través de Circulos

de Calidad
CDA CED
. E.
0% BA ' 0% EC.D.A
10% =D.A
i INDIF
ED 30% INDIF
60% ED
mC.ED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.
Resultado: Debilidad
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En el grafico 5, concerniente a la variable Mejoramiento de la Calidad a
traves de Circulos de Calidad, sefiala que el 60% de las respuestas
correspondieron a la alternativa “En Desacuerdo” (E.D) y el 30% a la alternativa
“Indiferente”, dejando en 10% a la alternativa “De Acuerdo” (D.A). Por tanto,
la variable fue identificada como Debilidad, ya que hubo una mayor tendencia
que nego predomind que “la fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento

de calidad a través de los circulos de calidad”.

Gréfico 6. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en los Objetivos de Calidad como parte del Plan de Negocios.

Variable Objetivos de Calidad como parte del Plan de

Negocios
ED
0% CED
- 0% mCDA
4 INDIF 2D.A
o 30% '
INDIF
ED
mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.
Resultado: Fortaleza

Para la variable Objetivos de Calidad como parte del Plan de Negocios
mostrada en el Gréafico 6, la tendencia fue afirmativa. Por tanto fue identificada
como Fortaleza, ya que puede deducirse que “los objetivos de calidad son parte del
plan de negocios”

Ahora, se presentan los resultados del diagnostico realizado,
correspondiente al segundo factor, Planificacién en la Calidad:
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Cuadro 2. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Planificacién en la Calidad.

TAMARO DE LA MUESTRA SIEMPRE CsS NEUTRO C.N NUNCA

10 fi % fi % fi % fi % fi %

En su estudio de planificacion,

S - - 9 0,9 1 01 0 0 0 0 0 0
identifica quienes son los clientes

Determina las necesidades de los

clientes 8 0,8 2 0,2 0 0 0 0 0 0

Se traduce las necesidades al lenguaje
de la compafiia a la que pertenece

Se desarrollan productos que
responden en forma dptima a las 0 0 9 0,9 1 0,1 0 0 0 0
necesidades de los clientes

Se desarrollan procesos capaces de
producir las caracteristicas de calidad 0 0 8 0,8 2 0,2 0 0 0 0
del producto

TOTALES=50 25 50 22 44 3 6 0 0 0 0
Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)

Elaboracién propia.

En la distribucion de los datos realizada en el Cuadro 2, puede observarse
que la mayor frecuencia de respuestas esta en la alternativa “Siempre”, siguiendo
en orden “Casi Siempre” (C.S), “Neutro”, y por igual las alternativas “Casi
Nunca” (C.N) y “Nunca”.

Asi, de las 50 alternativas de respuesta, 25 (50.00%) correspondieron a
“Siempre”; 22 (44,00%) a “Casi Siempre” (C.S); 3 (6.00%) a “Neutro”; 0
(0.00%) a “Casi Nunca” (C.N) y 0 (0.00%) a “Nunca”. Por tanto, por la
distribucion observada anteriormente, puede notarse para el Factor Planificacion
en la Calidad, cierta tendencia de los consultados hacia las respuestas de tipo

positivo, tal como se muestra en el Gréafico 7.

53



Gréfico 7. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en la Planificacion de la Calidad.

Factor Planificacion en la Calidad

N%’;/'CA NEUTRO CN.
0 6% 0%

| m SIEMPRE
SIEMPRE
50% mC.S.
NEUTRO
C.N.
mNUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracidn propia.
Resultado: Positivo

Segun lo sefialado en el Grafico 7, el comportamiento en esta area se asemeja
mas a las caracteristicas de calidad establecidas por Joseph Juran. A continuacion,
las gréficas de cada variable contenidas en este factor.

Gréfico 8. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Identificacion de los Clientes.

Variable Identificacién de los Clientes

NEUTRO C.N

0% . 0% u SIEMPRE

NUNCA uCS

0%
NEUTRO
SIEMPRE

90% CN

= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Fortaleza

En relacion a la variable Identificacion de los Clientes mostrada en el
Grafico 8, todos los miembros estuvieron de acuerdo que “en su estudio de
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planificacion, se identifica quienes son los clientes” Por tanto, la variable fue
identificada como Fortaleza.
Grafico 9. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Determinacién de las Necesidades de los Clientes.

Variable Determinacion de las Necesidades de los Clientes
NEUTRO C.N

0% 0y m SIEMPRE
0% uC.S
NEUTRO
SIEMPRE
80% C.N
mNUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza

La variable Determinacion de las Necesidades de los Clientes mostrada
en el Grafico 9, fue identificada como Fortaleza, ya que en su totalidad todos los
miembros afirmaron que se “determina las necesidades de los clientes”.

Grafico 10. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en las Necesidades Comunicacionales referidos a la Calidad.

Variable Necesidades Comunicacionales referidos a la Calidad

CN NEUTRO
0% 0%
N = SIEMPRE
0% mCS
SIEMPRE NEUTRO
80% CN
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza

De las 10 respuestas obtenidas en relacién a la variable Necesidades
Comunicacionales referidos a la Calidad mostrada en el Grafico 10, todos los
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miembros afirmaron que “se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia” por

lo que fue identificada como Fortaleza.
Grafico 11. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Disefio del Producto.

Variable Disefio del Producto

SIEMPRE C.N
0% s 0% m SIEMPRE
10% NUNCA mCS
0%
NEUTRO
C.N
mNUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza
En cuanto a la variable Disefio del Producto mostrada en el Grafico 11,
un 90% respondié de manera afirmativa que “se desarrollan productos que
responden en forma Optima a las necesidades de los clientes”. Por lo tanto, la variable
fué identificada como Fortaleza.
Gréfico 12. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en las Caracteristicas de Calidad del Producto.

Variable Caracteristicas de Calidad del Producto

CN
SIEMPRE i m SIEMPRE
0% NEUTRO .Cs
20% NUNCA -
0% NEUTRO
C.N
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza
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En relacion a la variable Caracteristicas de Calidad del Producto mostrada
en el Grafico 12, el 80% respondieron de manera afirmativa a “se desarrollan
procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del producto” por tanto, la
variable fue identificada como Fortaleza.

Seguidamente, se presenta el Cuatro 3, en la que se plasman los resultados
del diagndstico realizado con siete preguntas (7), correspondientes al tercer
factor del trabajo de investigacién, definido como Control de la Calidad:

Cuadro 3. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en la Control de la Calidad.

TAMANO DE LA MUESTRA FREC. AM AV RV NUNCA
10 fi % fi % fi % fi % fi %

Se establecen lazos de
retroalimentacion para todos los| O 0 2 0,2 7 0,7 1 0,1 0 0

niveles y procesos

Se asegura que cada empleado se
encuentra en estado de autocontrol
con respecto a los procesos de
calidad

Se establecen objetivos de calidad y
unidades de medicion para las| 0 0 0 0 7 0,7 3 0,3 0 0
mismas

Son proporcionados a las fuerzas
operativas medios para ajustar los
procesos de conformidad con los
objetivos

Se transfieren responsabilidades por
el control de las fuerzas operativas
para responsabilizarlas de mantener | 0 0 4 0,4 5 0,5 1 0,1 0 0
el proceso en un nivel planteado de
capacidad

Se evalla el desempefio del proceso
y la conformidad del producto| O 0 0 0 1 0,1 7 0,7 2 0,2
mediante analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para
restaurar el estado de conformidad | 0 0 2 0,2 7 0,7 1 0,1 0 0
con objetivos de calidad

TOTALES=70 0 0 16 |22,85| 37 [52,86| 15 [21,43| 2 |2,86
Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)

Elaboracion propia.
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En el Cuadro 3, puede observarse que la mayor frecuencia de respuestas
estd en la alternativa “A Veces” (A.V), seguidamente de la alternativa “A
Menudo” (A.M), luego la alternativa “Raras Veces” (R.V), seguidamente la
alternativa “Nunca” y por ultimo “Frecuentemente” (FREC).

Asi, de las 70 alternativas de respuesta, 37 (52,86%) correspondieron a
“A Veces”; 16 (22,85%) a “A Menudo™; 15 (21,43%) a “Raras Veces”; 2 (2,86%)
a “Nunca” y 0 (0,00%) a “Frecuentemente”.

Puede notarse entonces, que para el Factor Control de la Calidad, la
tendencia de los consultados es hacia las respuestas de tipo negativo, tal como
se muestra en el Grafico 13.

Grafico 13. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Control de la Calidad.

Factor Control de la Calidad

NUNCA Fg(ic
RV 3% AM
21% h = FREC
i =AM
AV
R.V
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracién propia.
Resultado: Negativo

Segun lo sefialado, se aprecia que en este factor tampoco se obtuvo el
comportamiento esperado para cumplir con las caracteristicas de calidad
establecidas por Joseph Juran. Ahora bien, se procede a ilustrar las variables

pertenecientes a este factor, a continuacion:
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Gréfico 14. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Retroalimentacion de los Procesos.

Variable Retroalimentacion de los Procesos

FREC. NUNCA
0% —_— 0% m FREC.
& RV | AM
10% | 20% - =AM
= AV
AV
70% RV
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

De la variable Retroalimentacién de los Procesos, del Gréfico 14, se
observa que una mayoria opiné que no “se establecen lazos de retroalimentacion
para todos los niveles y procesos”. Por ende, se tom6 como Debilidad.

Gréfico 15. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en la Evaluacion del Estado de Autocontrol de cada Empleado.

Variable Evaluacion del Estado de Autocontrol de cada Empleado

FREC. RV
0% — m FREC.
NUNCA =AM
0% AV
RV
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza

De la variable Evaluacion del Estado de Autocontrol de cada Empleado,
exhibida en el Grafico 15; un 80% de los miembros indicaron que a menudo “se
asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto a los

procesos de calidad”. Por ende, se identificé como Fortaleza.
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Gréfico 16. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Establecimiento de Objetivos con Unidades de Medicion.

Variable Establecimiento de Objetivos con Unidades de Medicién

AM
0% = NUNCA mFREC.
FREC. R.V i 0%
0% 30% : =AM
AV AV
70% RV
ENUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

De la variable Establecimiento de Objetivos con Unidades de Medicién,
ilustrada en el Grafico 16; se deduce como baja frecuencia con que “se establecen
objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas”, debido a que la
tendencia sefialada va de media a baja. Por tanto, se tom6 como Debilidad.

Gréfico 17. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Proporcién de Medios para Ajustar Procesos.

Variable Proporcion de Medios para Ajustar Procesos

AM
NUNCA
0,
— 0% - 0% m FREC.
AV AV
80% R.V
mNUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

En relacion a la variable Proporcion de Medios para Ajustar Procesos,

ilustrada en el Grafico 17, la tendencia refleja una insuficiente constancia en la
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que “son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos™. Por tanto, fue identificada como Debilidad.
Grafico 18. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Empoderamiento de las Fuerzas Operativas.

Variable Empoderamiento de las Fuerzas Operativas

FREC "o aFREC.
EAM
AV
R.V
ENUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

La variable Empoderamiento de las Fuerzas Operativas, del Gréafico 18,
sefiala que con poca frecuencia “se transfieren responsabilidades por el control de
las fuerzas operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel
planteado de capacidad”. Por tanto, fue identificada como Debilidad.

Gréfico 19. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en la Evaluacion de Control Estadistico de los Procesos.

Variable Evaluacion de Control Estadistico de los Procesos

FREC. AV AM
0% NUNCA I 1096 0% mFREC.
| 20% oA M

AV
RV
70% RV
mNUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad
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La variable Evaluacién de Control Estadistico de los Procesos, reflejado
en el Gréafico 19, sefiala que, entre las 10 respuestas ofrecidas por los miembros
seleccionados para la encuesta, la tendencia de la frecuencia con la que “se evalla
el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante analisis estadistico”,
es baja. De manera que, la variable ha sido identificada como Debilidad.

Grafico 20. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Aplicacion de Control de Calidad.

Variable Aplicacion de Control de Calidad

FREC.
0% NUNCA m FREC.
RV |AM h 0%
10% | 20% =AM
AV AV
70% RV
= NUNCA

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

Con respecto a la variable Aplicacién de Control de Calidad, mostrado en
el Gréafico 20, sefiala una tendencia media en la que *“se aplican medidas
correctivas para restaurar el estado de conformidad con objetivos de calidad”, por lo
que ha sido identificada como Debilidad.

Por altimo, en el analisis de las caracteristicas internas de la organizacion
encargada de la obra en estudio, establecido segun los principios de calidad
aportados por Joseph Juran para la estructuracion de un Sistema de Gestidn de
Calidad eficaz; se obtuvieron, de las ocho (8) preguntas realizadas a 10
miembros de la organizacidn, los siguientes resultados expuestos en el Cuadro
4, correspondientes al cuarto Factor o Indicador, denominado Mejoramiento en
la Calidad. El cual, como definidor de la Gestion de la Calidad, pudiese ser

implementada para dicha organizacion:
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Cuadro 4. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Mejoramiento de la Calidad.

TAMARO DE LA MUESTRA CDA D.A INDIF. E.D CED

10 fi % fi % fi % fi % fi %

Se realizan todas las mejoras
0 0 6 0,6 4 0.4 0 0 0 0
proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de
. . . 0 0 4 0,4 6 0,6 0 0 0 0
calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de
proyectos que incluyen la
declaracion de la misién de cada uno

de ellos

Se designan equipos de seis a ocho
personas con la responsabilidad de| 0 0 0 0 2 0,2 8 0,8 0 0
completar el proyecto

Se realizan reconocimientos y
premios para declarar los éxitos
relacionados con la mejora de

calidad

Se aumenta el peso del pardmetro de
calidad en la evaluacion del
desempefio en todos los niveles

organizacionales

Hay participacion de la alta
administraciéon en la revision del | 2 0,2 6 0,6 2 0,2 0 0 0 0
progreso de las mejoras de calidad

Se  proporciona  entrenamiento
extensivo a todo el equipo
administrativo en el proceso de
mejora de calidad, sus métodos y sus
herramientas para establecer el

programa de mejora anual

TOTALES=80 2 2,5 25 31,25 25 |31,25| 19 |23,75] 9 [11,25

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)

Elaboracion propia.

En el presente Cuadro 4, se obtuvo una mayor frecuencia de respuestas esta
en las alternativas “De Acuerdo” (D.A) e “Indiferente” (INDIF) por igual,
seguidamente de la alternativa “En Desacuerdo” (E.D), luego la alternativa
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“Completamente En Desacuerdo” (C.E.D) y por ultimo “Completamente De
Acuerdo” (C.D.A).

Asi, de las 80 alternativas de respuesta, 25 (31,25%) correspondieron a
“De Acuerdo”; 25 (31,25%) correspondieron a “Indiferente”; 19 (23,75%) a “En
Desacuerdo”; 9 (11,25%) a “Completamente En Desacuerdo” y 2 (2,50%) a
“Completamente de Acuerdo”.

Estos valores sefialan, que para el Factor Mejoramiento de la Calidad, la
tendencia de las respuestas obtenidas son de tipo positivo, tal como se muestra
en el Grafico 21.

Grafico 21. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Mejoramiento de la Calidad.
Factor Mejoramiento de la Calidad

ED | CED
11% | 3%

ECD.A

mDA
INDIF
ED

mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Positivo

En la Grafica 21, se puede deducir que, en base a los principios de calidad de
Juran, las respuestas indican estar dentro de un rango positivo. Por consiguiente, se

procede a ilustrar las variables pertenecientes a este factor, a continuacion:
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Gréfico 22. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Adecuacion del Producto a las Necesidades Técnicas de Calidad

Variable Adecuacion del Producto a las Necesidades Técnicas de

Calidad
C.D.A ED
0% 0%
g— CED mCDA
/ INDIF. 0% mDA
40%
INDIF.
ED
mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza
La variable Adecuacion del Producto a las Necesidades Técnicas de Calidad,
ilustrada en el Grafico 22, sefiala una tendencia mayor que afirma que “se realizan
todas las mejoras proyecto por proyecto”. Por ende, se identific6 como Fortaleza.
Gréfico 23. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Implementacion de Comité de Calidad

Variable Implementacion de Comité de Calidad

E.D
CD.A
0 0% EC.D.A
b i CED
r 0% mD.A
”ggo'f- INDIF.
\ 0
: ED
mC.E.D

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Fortaleza

La variable Implementacion de Comité de Calidad, ilustrada en el Grafico 23,
sefiala una tendencia mayor que afirma que “esté establecido un consejo de calidad

(o comité de calidad)”. Por ende, se identific6 como Fortaleza.
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Gréfico 24. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Definicion de Seleccion de Proyectos que incluya la

Declaracién de la Mision

Variable Definicién de Seleccidn de Proyectos que incluya la

Declaracion de la Misién

C.D.A ED
0% 0%
INDIF.

| 50%

CED
0%

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza

mCDA

mD.A
INDIF.
ED

mCED

La variable Definicidn de Seleccion de Proyectos que incluya la Declaracion

de la Mision, mostrada en el Grafico 24, sefiala que una tendencia de 50% de los

encuestados afirma que “se definen procesos de seleccién de proyectos que

incluyen la declaracion de la misién de cada uno de ellos”, y méas del 20% respondid

la alternativa “Indiferente”. Por tanto, se identific6 como Fortaleza.

Gréfico 25. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Designacion de Comité de Calidad para cada Proyecto.

Variable Designacion de Comité de Calidad para cada Proyecto

D.A C.ED

C.D.A 0% 0%
0% INDIF.

20%

ED
80%

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad
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La variable Designacion de Comité de Calidad para cada Proyecto, del Gréfico
25, sefiala tendencia en que no “se designan equipos de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto”. Por ende, se tom6 como Debilidad.
Gréfico 26. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las
dificultades en la Implementacion de Reconocimientos al Exito.

Variable Implementacion de Reconocimientos al EXxito

CDA D.A
C.ED
0% 1 100 B INDIF. 0% mC.DA
‘ 20% mD.A
INDIF.
E.D
70% ED
mCE.D

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

La variable Implementacion de Reconocimientos al Exito, mostrada en el
Gréfico 26, refleja una tendencia mayoritaria en desacuerdo con que “se realizan
reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con la mejora de
calidad”. Por tanto, se identifico como Debilidad.

Gréfico 27. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Evaluacion del Desempefio.

Variable Evaluacion del Desempefio

CDA "o coA
0% ED ’ b
20% mDA
INDIF. INDIF.
0,
40% ED
mC.ED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad
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Para la variable Evaluacién de Desempefio, expuesta en el Gréafico 27, las
respuestas obtenidas de la encuesta realizada a los 10 miembros seleccionados de
la organizacién encargada de la obra, sefiala que solo el 40% de ellos afirman “se
aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en todos
los niveles organizacionales”, mientras que un 40% respondié de manera neutra 'y
solo un 20% estuvo en desacuerdo. Por tanto, la variable se identificO como
Debilidad.

Gréfico 28. Distribucion de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en la Participacion de Alta Administracion en Mejoramiento

Continuo de la Calidad

Variable Participacion de Alta Administracion en Mejoramiento
Continuo de la Calidad

CED ED
0% 0%
ECD.A
mD.A
INDIF.
ED
mCED

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.

Resultado: Fortaleza

Con respecto a la variable Participacion de Alta Administracion en
Mejoramiento Continuo de la Calidad, mostrada en el Grafico 28, se obtuvo que el
80% de los 10 miembros de la organizacion encuestados estuvieron de acuerdo en
que “hay participacién de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad”. Por tanto, esta variable ha sido identificada como Fortaleza.

Y, por altimo, se muestra la Grafica 29, correspondiente a la variable
Entrenamiento al Equipo Administrativo, en la que se reflejan los siguientes

porcentajes:
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Gréfico 29. Distribucidn de la frecuencia de respuestas para conocer las

dificultades en el Entrenamiento al Equipo Administrativo.

Variable Proporcion de Entrenamiento al Equipo Administrativo

D.A INDIF.
0% 0% mC.D.A

mDA
INDIF.
E.D

mCED

CD.A
0%

E.D
20%

Fuente: 10 miembros consultados (entre ellos, gerentes, ingenieros y obreros)
Elaboracion propia.
Resultado: Debilidad

En esta variable, puede observarse que todos los miembros encuestados
estuvieron de acuerdo en gue no “se proporciona entrenamiento extensivo a todo el
equipo administrativo en el proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus
herramientas para establecer el programa de mejora anual”. Por tanto, ha sido

identificada como Debilidad.

4.2. Definicién de Plan Estratégico sobre la base SWOT o FODA.

De los resultados obtenidos en la distribucion de datos realizada en los
Cuadros 1, 2, 3 y 4, que a su vez fueron ilustrados porcentualmente en las
Graficas 1,7, 13 y 21, respectivamente; quedan evidenciados las proposiciones
que representan dificultades para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad. Esto, pues, se realizo a fin de orientar el desarrollo de sus actividades
hacia las caracteristicas de calidad que debe tener una empresa constructora.

A continuacion se presentan los planes estratégicos segun su factor y variable
en las que se establecen las Fortalezas y Debilidades. Ademas, se exponen las

Oportunidades y Amenazas existentes en la region:
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Aspectos Externos.

- Oportunidades.

a-
b-

Posibilidad de un alto ritmo de crecimiento en el mercado
Con la creacion de los indicadores se podrd generar un mayor

provecho de los proyectos

- Amenazas.

Situacion econdmica actual del pais

Constante modificacion de los salarios

Fluctuacion en los procesos de los materiales y equipos
Inestabilidad de los proveedores

Escasez de los materiales

Constante amenaza politica, econémica y social

Aspectos Internos.

- Fortalezas.

En relacion a las fortalezas identificadas a continuacion, se sugiere

mantenerlas. Pero, adicionalmente se promueve la aplicaciéon de las medidas

necesarias para mejorarlas en el corto y mediano plazo:

Factor Liderazgo en Calidad:

a-
b-

Direccion de Parametros de Calidad

Obijetivos de Calidad como parte del Plan de Negocios

Factor Planificacion en la Calidad:

Identificacion de los Clientes

Determinacion de las Necesidades de los Clientes
Necesidades Comunicacionales referidos a la Calidad
Disefio del Producto

Caracteristicas de Calidad del Producto

Factor Control en la Calidad:

a_

Evaluacién del Estado de Autocontrol de cada Empleado
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Factor Mejoramiento en la Calidad:

a- Adecuacion del Producto a las Necesidades Téecnicas de Calidad
b- Implementacion de Comité de Calidad
c- Definicion de Seleccion de Proyectos que incluya la Declaracion de

la Mision

d- Participacion de Alta Administracion en Mejoramiento Continuo de
la Calidad

Debilidades:

En cuanto a las debilidades, se sugiere abordarlas con politicas

interventoras que las transformen en fortalezas en el corto y mediano

plazo, a fin de adoptar a una nueva cultura organizacional alineada a la

filosofia de calidad, aportada por Joseph Juran:

a- Liderazgo en Calidad.

Implementacion de programas de calidad
Mejoramiento continuo de la calidad
Mejoramiento de la calidad a través de los circulos de

calidad

b- Planificaciéon en la Calidad

En este factor no se identificaron debilidades
c- Control de la Calidad

Retroalimentacion de los Procesos

Establecimiento de Objetivos con Unidades de Medicion
Proporcion de Medios para Ajustar Procesos
Empoderamiento de las Fuerzas Operativas

Evaluacion de Control Estadistico de los Procesos

Aplicacion de Control de Calidad

d- Mejoramiento de la Calidad

Designacion de Comité de Calidad para cada Proyecto

Implementacion de Reconocimientos al Exito
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- Evaluacion del Desempefio

- Entrenamiento al Equipo Administrativo
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 Presentacion del Plan General para la Gestion de Calidad de la
organizacion encargada de la obra en estudio, bajo los principios de calidad
de Joseph Juran.

En el presente capitulo se definen lineamientos generales que la empresa
en estudio debe seguir para implementar un eficaz sistema de control de calidad,
para dar solucion a dificultades existentes y evitar errores comunes que pudiesen
manifestarse en el desarrollo de sus labores, tal como se mencionaron en el
planteamiento del problema del presente trabajo de investigacion.

Dicha propuesta se expone, a través de la Tabla 1, como una herramienta
practica y de orientacién clara, para las posteriores medidas que ejecute la

empresa en estudio, en relacion a la calidad de su gestion:



Tabla 1. Lineamientos Generales para el Control de Calidad de las Actividades de Obras Civiles, basado en los

Principios de Gestion de Calidad de Joseph Juran. Caso: Iglesia Vida Cristiana. Valencia - Edo. Carabobo.

Clientes

y mediano plazo.

FACTOR VARIABLE FODA MEDIDA EXPECTATIVA
) ) » Mantener y establecer politicas de Los administradores superiores se encargan
Liderazgo en | Direccion de . . . o )
) ) . Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto personalmente de dirigir los parametros de
la Calidad Pardmetros de Calidad ) )
y mediano plazo. calidad
Crear politicas interventoras que Todos los niveles de organizacion estan
Implementacion de Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en | involucrados en programas de capacitacion en
Programas de Calidad ) o » )
el corto y mediano plazo administracion de calidad
. . Crear politicas interventoras que . . .
Mejoramiento . . La mejora de calidad se realiza
] ) Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en ) . )
Continuo de la Calidad . continuamente, a un paso evolucionario
el corto y mediano plazo
Mejoramiento de la Crear politicas interventoras que La fuerza de trabajo esta involucrada con el
Calidad a través de los Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en | mejoramiento de calidad a través de los
Circulos de Calidad el corto y mediano plazo circulos de calidad
Objetivos de Calidad Mantener y establecer politicas de o )
] ) . Los objetivos de calidad son parte del plan de
como parte del Plan de Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto .
. . negocios
Negocios y mediano plazo.
L L Mantener y establecer politicas de
Planificacion | Identificacion de los . . . En su estudio de planificacion, identifica quienes
. . Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto ]
en la Calidad | Clientes i son los clientes
y mediano plazo.
Determinacidn de las Mantener y establecer politicas de
Necesidades de los Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto Determina las necesidades de los clientes
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Necesidades

Mantener y establecer politicas de

Se traduce las necesidades al lenguaje de la

Comunicacionales Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto B
] ) ] compaiifa a la que pertenece
referidos a la Calidad y mediano plazo.
Mantener y establecer politicas de
L . . . Se desarrollan productos que responden en forma
Disefio del Producto Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto . ] .
) Optima a las necesidades de los clientes
y mediano plazo.
o Mantener y establecer politicas de
Caracteristicas de . . . Se desarrollan procesos capaces de producir las
. Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto . .
Calidad del Producto ) caracteristicas de calidad del producto
y mediano plazo.
) » Crear politicas interventoras que
Control de Retroalimentacion de . . Se establecen lazos de retroalimentacion para todos
) Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en .
Calidad los Procesos ) los niveles y procesos
el corto y mediano plazo
Evaluacion del Estado Mantener y establecer politicas de Se asegura que cada empleado se encuentra en
de Autocontrol de cada | Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto estado de autocontrol con respecto a los procesos
Empleado y mediano plazo. de calidad
Establecimiento de Crear politicas interventoras que
L. - . Se establecen objetivos de calidad y unidades de
Objetivos con Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en L )
) o ) medicion para las mismas
Unidades de Medicion el corto y mediano plazo
L . Crear politicas interventoras que Son proporcionados a las fuerzas operativas medios
Proporcidn de Medios L . ) ]
] Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en | para ajustar los procesos de conformidad con los
para Ajustar Procesos . -
el corto y mediano plazo objetivos
. - . Se transfieren responsabilidades por el control de
Empoderamiento de Crear politicas interventoras que P P
i . . las fuerzas operativas para responsabilizarlas de
las Fuerzas Operativas Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en

el corto y mediano plazo

mantener el proceso en un nivel planteado de

capacidad
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Evaluacion de Control

Crear politicas interventoras que

Se evalGa el desempefio del proceso y la

Estadistico de los Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en | conformidad del producto mediante analisis
Procesos el corto y mediano plazo estadistico
L Crear politicas interventoras que
Aplicacién de Control . . Se aplican medidas correctivas para restaurar el
Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en . o )
de Calidad ) estado de conformidad con objetivos de calidad
el corto y mediano plazo
. ) Adecuacion del .
Mejoramient Mantener y establecer politicas de
Producto a las ] ) .
o dela . oo Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto | Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto
. Necesidades Técnicas )
Calidad . y mediano plazo.
de Calidad
N Mantener y establecer politicas de
Implementacién de . . . Esta establecido un consejo de calidad (o comité de
. . Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto .
Comité de Calidad . calidad)
y mediano plazo.
Definicion de
Seleccion de Mantener y establecer politicas de Se definen procesos de seleccion de proyectos que
Proyectos que incluya Fortaleza | Mejoramiento de la Calidad en el corto | incluyen la declaracion de la mision de cada uno de
la Declaracion de la y mediano plazo. ellos
Mision
Designacion de Crear politicas interventoras que
o, A . . Se designan equipos de seis a ocho personas con la
Comité de Calidad Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en -
) responsabilidad de completar el proyecto
para cada Proyecto el corto y mediano plazo
Implementacion de Crear politicas interventoras que Se realizan reconocimientos y premios para
Reconocimientos al Debilidad | transformen la debilidad en fortaleza en | declarar los éxitos relacionados con la mejora de

Exito

el corto y mediano plazo

calidad
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Evaluacion del

Desempefio

Administracion en

Mejoramiento

Participacién de Alta

Continuo de la Calidad

Debilidad

Fortaleza

Entrenamiento al
Equipo

Administrativo.

Fuente: Aportes de Joseph Juran en

Elaboracién Propia

Debilidad

Crear politicas interventoras que
transformen la debilidad en fortaleza en

el corto y mediano plazo

Mantener y establecer politicas de
Mejoramiento de la Calidad en el corto
y mediano plazo.

Se aumenta el peso del pardmetro de calidad en la
evaluacion del desempefio en todos los niveles

organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la

revision del progreso de las mejoras de calidad

Crear politicas interventoras que
transformen la debilidad en fortaleza en

el corto y mediano plazo

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el
equipo administrativo en el proceso de mejora de
calidad, sus métodos y sus herramientas para

establecer el programa de mejora anual

relacién a la Gestion de Calidad y 10 miembros de la organizacidn, seleccionados para consulta
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de grado permiten deducir
que puede resultar un gran reto para la empresa constructora, si la ejecucion de
un proyecto carece de una planificacidén y programacion eficaz que lo sostenga
y garantice la obtencidn de los resultados esperados.

Si bien, existen agentes externos que pueden condicionar de manera
positiva o negativa el crecimiento de una empresa, también queda claro que
existen sistemas y técnicas que abren las posibilidades para gestionar y generar
politicas que impulsen su desarrollo, tomando en cuenta a su vez, los
imprevistos, que generalmente ocurren en una obra civil.

Por ende, queda establecido a partir de los resultados obtenidos, que las
dificultades que se presente en la obra o en futuras obras, del tipo Planificacion
de la Calidad, Control de Calidad, asi, como del Mejoramiento de la Calidad y
por consiguiente el Liderazgo en Calidad, podran ser superadas siempre que se
establezcan politicas y planes precisos con una definicion de objetivos, y la

aplicacion de las mismas.



RECOMENDACIONES

Con la finalidad de mejorar las condiciones laborales de la organizacion
en estudio, se recomienda profundizar en los conocimientos aqui definidos.
Adicionalmente, la integracién de todas las partes en circulos de calidad, lo que
conlleva a invertir en su formacion con las necesarias capacitaciones
relacionadas a la calidad, para asegurar la correcta y profesional ejecucién de
sus funciones.

Y por altimo, fomentar el reconocimiento por los éxitos obtenidos tanto
en lo individual como en lo colectivo, a fin de generar confianza como miembros
de la empresa, respaldo en su crecimiento y mantener la motivacion de todo el

personal.
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ANEXO A.

Cuestionario de Evaluacion Organizacional.

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario
La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a través de
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios
Siempre .Omw_ Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes

Determina las necesidades de los clientes

Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece

Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los
clientes

Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del
producto
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11

12

13

14

15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacién para todos los niveles y procesos

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL

83



© 0 N o

ANEXO B.1.
TRABAJADOR NRO.1

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
: Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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11

12

13

14

15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

Frecuentemente

menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccién de proyectos que incluyen la declaracion de la
misidn de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del pardmetro de calidad en la evaluacién del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

13
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ANEXO B.2.
TRABAJADOR NRO.2

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo [ Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
: Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacidn, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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11

12

13

14

15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacidn para todos los niveles y procesos

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalua el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
andlisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

X

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
misidn de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

10
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ANEXO B.3.
TRABAJADOR NRO.3

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
; Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacidn, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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11

12

13

14

15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

Frecuentemente

menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacién para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalta el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

10
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ANEXO B.4.
TRABAJADOR NRO .4

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
pardmetros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
Siempre .Omm_ Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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25

Frecuentemente

menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccidn de proyectos que incluyen la declaracion de la
misidn de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del pardmetro de calidad en la evaluacién del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

11
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ANEXO B.5.
TRABAJADOR NRO.5

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los
parametros de calidad

Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de
capacitacion en administracion de calidad

La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario

La fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento de calidad a
través de los circulos de calidad

Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios

X

Siempre

Casi
Siempre

Neutro

Casi Nunca

Nunca

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes

Determina las necesidades de los clientes

Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece

Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades
de los clientes

Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad
del producto
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Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicidn para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

X

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracién de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25
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ANEXO B.6.
TRABAJADOR NRO. 6

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
- Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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24

25

Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalla el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracién de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25
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ANEXO B.7.
TRABAJADOR NRO. 7

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los
pardmetros de calidad

Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de
capacitacion en administracion de calidad

La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario

La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a través de
los circulos de calidad

Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios

X

Siempre

Casi
Siempre

Neutro

Casi Nunca

Nunca

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes

X

Determina las necesidades de los clientes

Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece

Se desarrollan productos que responden en forma dptima a las necesidades de los
clientes

Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del
producto
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Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracién de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25
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ANEXO B.8
TRABAJADOR NRO.8

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
: Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacidn, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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Frecuentemente

menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicidn para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalla el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

X

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

11
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ANEXO B.9.
TRABAJADOR NRO.9

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacidn estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esté involucrada con el mejoramiento de calidad a X
través de los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
: Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacion, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades X
de los clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicién para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalua el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

X

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

X

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del pardmetro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25

11
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ANEXO B.10.
TRABAJADOR NRO.10

Completamente De Indiferente En Completamente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo | En Desacuerdo
Los administradores superiores se encargan personalmente de dirigir los X
parametros de calidad
Todos los niveles de organizacion estan involucrados en programas de X
capacitacion en administracion de calidad
La mejora de calidad se realiza continuamente, a un paso evolucionario X
La fuerza de trabajo esta involucrada con el mejoramiento de calidad a través de X
los circulos de calidad
Los objetivos de calidad son parte del plan de negocios X
: Casi .
Siempre . Neutro | Casi Nunca Nunca
Siempre

En su estudio de planificacidn, identifica quienes son los clientes X
Determina las necesidades de los clientes X
Se traduce las necesidades al lenguaje de la compafiia a la que pertenece X
Se desarrollan productos que responden en forma éptima a las necesidades de los X
clientes
Se desarrollan procesos capaces de producir las caracteristicas de calidad del X

producto
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Frecuentemente

A
menudo

A veces

Raras veces

Nunca

Se establecen lazos de retroalimentacion para todos los niveles y procesos

X

Se asegura que cada empleado se encuentra en estado de autocontrol con respecto
a los procesos de calidad

Se establecen objetivos de calidad y unidades de medicion para las mismas

Son proporcionados a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos

Se transfieren responsabilidades por el control de las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en un nivel planteado de capacidad

Se evalUa el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico

Se aplican medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con
objetivos de calidad

X

Completamente
De Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Se realizan todas las mejoras proyecto por proyecto

X

Esta establecido un consejo de calidad (o comité de calidad)

X

Se definen procesos de seleccion de proyectos que incluyen la declaracion de la
mision de cada uno de ellos

Se designan equipos de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar
el proyecto

Se realizan reconocimientos y premios para declarar los éxitos relacionados con
la mejora de calidad

Se aumenta el peso del parametro de calidad en la evaluacion del desempefio en
todos los niveles organizacionales

Hay participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad

Se proporciona entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y sus herramientas para establecer el
programa de mejora anual

TOTAL=25
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