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RESUMEN

El siguiente trabajo de grado tiene por objeto proponer estrategias de mejora al
sistema de gestion aplicando la filosofia de calidad total en la empresa NEWSCA,
para lo cual se aplicO una investigacion de tipo descriptiva, de campo y aplicada, ya
que los datos se recolectaron del escenario donde ocurren los hechos y se caracterizo
y se propuso soluciébn a una problematica presente en la organizacién. Para el
desarrollo del trabajo, inicialmente se realizd el diagnostico de la situacion actual en
relacion al sistema de gestion empresarial, aplicando los 14 principios de Deming.
Para ello fue aplicada la técnica de observacion directa y aplicacién de la encuesta de
Fisher, con el fin de indicar como estd la organizacion en relacion a la filosofia de
Calidad Total. Posteriormente se establecieron las estrategias de mejora aplicando
esta filosofia en la empresa, seguido de la elaboracion de un plan de accién a
implantar para ejecutar las estrategias de mejoras y finalizando con la estimacion de
los costos asociados a la propuesta. Esta investigacion arroj6 como resultado el
disefio de un plan de estrategias para mejorar aquellos aspectos deficientes
encontrados en el diagnostico realizado, donde se evalud la eficacia y se detectaron
oportunidades de mejora que garanticen la satisfaccion del cliente. Las
recomendaciones hechas contribuirdn al desarrollo e implementacion de las
estrategias propuestas basadas en la teoria de los catorce principios descritos en el
marco teorico y su implementacion mediante un plan de acciones estratégico.

Palabras claves: estrategia, gestion, Calidad Total, principios de Deming.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, el mundo competitivo en que vivimos hace indispensable para toda
empresa u organizacion asumir un modelo de gestion que esté basado en la Calidad
Total, para de esta manera poder posicionarse como lider en su mercado y ante sus

competidores directos.

Una manera de asumir un modelo que esté en sintonia con la filosofia de la
Calidad Total lo es la implementacion de los principios del Doctor W. Edwards
Deming, debido a que éstos brindan los lineamientos necesarios para que se den
aquellos procedimientos, procesos y actividades que aseguren el cumplimiento de los
requerimientos del cliente y a su vez se crean las condiciones adecuadas de trabajo

para todos aquellos que desempefien alguna labor dentro de la organizacion.

Actualmente, la empresa NEWSCA presenta deficiencias en el modelo
gerencial que emplea, lo cual pudo ser comprobado y evidenciado en la investigacion
llevada a cabo en las instalaciones de la empresa, donde se entrevisto y encuestd a
una muestra representativa de la poblacion de la empresa, incluyendo al personal
administrativo, de logistica, de calidad, operacional, entre otros, lo cual puede
resolverse mediante la implementacion de la filosofia de Calidad Total en el sistema

de gestién de la misma.

A lo largo del presente trabajo de investigacién se propone solucion a la

problematica presente siguiendo la siguiente estructura:

El capitulo I, EI Problema, muestra el planteamiento del problema, el objetivo
general y los objetivos especificos a cumplir para lograr la solucion al problema

planteado, justificacion e importancia en que se fundamentd el desarrollo del mismo.



El capitulo Il, Marco Tedrico contiene los conceptos basicos y fundamentos
tedricos necesarios para el desarrollo de este proyecto, asi como los principios de
Deming.

El capitulo 1, Marco Metodologico, hace mencion al tipo y disefio de la
investigacion que abarca el estudio, las técnicas y métodos empleados, instrumentos,
poblacién y muestra, y las técnicas de procesamiento de datos. En este capitulo se
muestra detalladamente como se llevaron a cabo cada una de las etapas en las que se
estructura el presente trabajo.

En el capitulo 1V, llamado Anélisis de Resultados, se presentan y analizan los
resultados obtenidos de cada una de las etapas del trabajo, a fin de entender, justificar
y cerciorarse de que la informacion obtenida sea fidedigna de la realidad y que el plan
elaborado propicie las mejoras en la organizacion objeto de estudio y cumpla con los
objetivos planteados.

En el capitulo V, llamado Conclusiones y Recomendaciones, se da respuesta a
los objetivos planteados, generando informacion que fue determinante en el trabajo,

ademas de generar las recomendaciones a seguir para continuar mejorando el sistema.

Como parte final se muestran los anexos que el autor considera necesarios para

asegurar el entendimiento del presente trabajo por parte de los lectores del mismo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1.-Planteamiento del problema

Actualmente, las organizaciones empresariales viven constantemente en carrera
con aquellas empresas que le son competencia dentro del mercado en que se
desenvuelven. Esto ha creado la necesidad de tomar muy en serio el proceso de
adaptacion, para asi aprovechar al maximo las condiciones que el entorno provea y

detectar y disminuir las amenazas que pudieran afectar a la organizacion.

Existe una infinidad de aspectos a controlar para mantenerse alerta vy
competitivo ante los factores que afectan a una empresa, como lo son el marketing, la
tecnologia, la economia, el clima laboral, entre otros. Pero todos estos deben ser
liderados o dirigidos por un proceso crucial dentro de toda organizacion: la gerencia.

Una correcta gestion es la clave del éxito de cualquier organizacion.

La gerencia, o administracion, es definida por Harold Koontz como “el proceso
de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupo, los individuos
cumplan eficientemente objetivos especificos”. En otras palabras, la administracion
es la responsable de establecer los aspectos necesarios para que se pueda llevar a cabo
el trabajo en equipo y, en consecuencia, el logro de las metas de una organizacion.
Por ello, todo gerente debe ser muy cauteloso al momento de llevar a cabo su trabajo,
ya que existe un sinfin de paradigmas que envuelven a este proceso y, ante los cuales,
éste debe estar alerta; para asi detectarlos y no actuar en funcién de lo cotidiano o lo
comun, sino que adopte un modelo gerencial que vaya de la mano con las necesidades

de la empresa u organizacion a la cual dirige



Existe un buen nimero de filosofias 0 modelos gerenciales bien elaborados que
pueden ser tomados como base para la direccién de todo tipo de organizacion, los
cuales facilitan la ejecucion de dicho rol, con altos niveles de eficiencia y
rendimiento. Entre estos modelos estan la planeacion estratégica, la calidad total, el
benchmarking, el cuadro de mando integral, modelos de la excelencia, entre otros.
Cada uno de ellos se basa en diferentes criterios o prioridades para dirigir una

empresa, sin embargo, todos buscan posicionarla en la cima de su medio competitivo.

Muchos de estos modelos se basan en la filosofia de la Calidad Total. Segun
Kaoru Ishikawa, “Calidad Total es cuando se logra un producto o servicio que sea
util, econdomico y satisfactorio para el consumidor”. Es decir, la calidad total se basa
en el maximo aprovechamiento de los recursos de una organizacion para brindar un
servicio 0 producto que satisfaga completamente los requerimientos del cliente. Es

por ello que en muchas empresas u organizaciones es empleada esta filosofia.

No obstante, la Calidad Total o la Excelencia, no es facil de lograr. Para hacerlo
es preciso llevar a cabo diferentes tipos de estudios y evaluaciones en las
organizaciones, por ende, a nivel mundial existen asociaciones encargadas de impartir
los lineamientos a seguir por una empresa para amoldarse a esta filosofia. En
Latinoamérica, muchas empresas de todos los paises han adoptado modelos de
gestion de excelencia. Venezuela por su parte, forma parte de la FUNDIBEQ
(Fundacion Iberoamericana para la gestion de la calidad), la cual es una organizacion
supranacional, sin fines de lucro, que desarrolla la Gestién Global de la Calidad en el
ambito iberoamericano para mejorar la competitividad del tejido econdmico y social

de los paises Iberoamericanos.

El Estado venezolano ha intentado impulsar el gremio empresarial del pais,

tanto asi, que en el afio 2001 decretdé la “Ley Organica del Sistema Venezolano para



la Calidad”, ley que, basicamente, busca brindar los lineamientos por parte del Estado
a todas aquellas personas naturales o juridicas, pulblicas o privadas; que produzcan
bienes, 0 presten servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o los comercialicen,
para asegurar y gestionar la calidad en las mismas en pro de la competitividad

nacional e internacional.

Sin embargo, a lo largo de las dltimas décadas se han venido dando una serie de
cambios politicos, sociales y econdmicos, que tornan inestable al medio empresarial
del pais. Esto obliga a las organizaciones a aprovechar al maximo las posibles
oportunidades y protegerse en lo posible de las amenazas que estos cambios puedan
representar. Por ello aumenta y potencia la necesidad de asumir un adecuado proceso
de administracién que vaya de la mano con las caracteristicas de la organizacion, y

que sepa adaptarse a los cambios que puedan darse en su entorno.

Actualmente, el sector petrolero es uno de los mas afectados por los cambios
antes mencionados, ya que esta actividad representa la mayor fuente de ingresos del
mismo. Es por ello que es recomendable para toda empresa de este sector, la
adopcion de un modelo gerencial que vaya de la mano con la filosofia de la Calidad
Total, que le permita adaptarse a los cambios y transformarlos en ventajas

competitivas, gracias a las bondades que esta filosofia brinda.

La empresa NEWSCA, es una organizacion que posee un amplio tiempo
laborando (43 afios), establecida en la zona oriental de Venezuela, especificamente en
el municipio Anaco, del estado Anzoategui la cual se dedica a la prestacion de una
amplia gama de servicios petroleros (guaya fina, guaya gruesa, suabo, bombeo en frio
y en caliente, tuberia continua, bomba de fluido, nitrogeno) y cuyo principal cliente lo
es la empresa Petrdleos de Venezuela, S.A. (PDVSA).



En NEWSCA actualmente ya se encuentra establecido un modelo gerencial,
no obstante, el mismo no estd definido claramente, tampoco divulgado ni conocido
por todo su personal, y ademas no se tiene la certeza de si éste sea el mas idoneo para
las actividades que esta organizacion lleva a cabo. Por otra parte existen muitiples
consecuencias que dan evidencia de la problemética planteada en el presente trabajo,
como son: un clima laboral de tension, violacion y mal disefio de los procedimientos
de trabajo, temor por parte del cuerpo laboral hacia las autoridades de la
organizacion, disminucion de la productividad, deficiencia en el control de los
procesos llevados a cabo, entre otras. Ademas, esta empresa, actualmente no posee
ningln tipo de certificacion ISO en cuanto al sistema de gestion de la calidad, lo cual
representa una desventaja para la misma; debido a que por los servicios que presta, le
son competencia directa empresas de gran trayectoria como Schlumberger, CPVEN,
Halliburton, Tucker, entre otras, las cuales si poseen certificaciones que garantizan
calidad en sus sistemas a nivel internacional. He aqui donde surge la necesidad de
esta investigacion, para proponer estrategias de mejora al sistema de gestion
aplicando la filosofia de Calidad Total, debido a que esta filosofia propicia la calidad
en todos los procesos que se realizan en la empresa, asi como la mejora constante de

estos y del sistema en general.

Con este modelo se pretende aprovechar las fortalezas presentes en la
organizacion, reducir las debilidades que alejan a la administracion de un sistema de
gestion auto-regulado, de mejora continua; que le permita posicionar a la empresa

como lider ante su competencia.



Esta situacion lleva al investigador a plantearse las siguientes interrogantes:

1. ¢(Como es la situacion actual de la empresa NEWSCA en relacion a los
principios de Calidad Total?

2. ¢Cudles estrategias pueden ser formuladas a fin de mejorar la situacion

actual?

3. ¢Como pueden ser implantadas las estrategias establecidas?}

4. ;Qué costos debe asumir la gerencia para la implantacion de las

estrategias?



1.2.-Objetivos

1.2.1.-Objetivo General

Proponer estrategias de mejora al sistema de gestion aplicando la filosofia de la
Calidad Total a la empresa NEWSCA, ubicada en el municipio Anaco, del estado

Anzoétequi.

1.2.2.-Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa NEWSCA, en relacion con los
principios de Calidad Total.

2. Definir estrategias de mejora del modelo gerencial de la empresa NEWSCA.
3. Establecer un plan para la implantacion de las estrategias.

4. Estimar los costos asociados al plan de estrategias de mejora.



1.3.-Justificacion e importancia de la investigacion

La presente investigacién beneficia directamente a tres sujetos, ellos son:

v La empresa, ya que detecta oportunidades de mejora en ésta basandose en la
filosofia de Calidad Total, propone estrategias de mejora, enmarcadas en un
plan de implantacion de las mismas con los costos asociados al mismo. Todo
esto con la finalidad de ayudar a la organizacién a imponerse como lider en la

competencia del mercado que ocupa.

v' El investigador o tesista, porque ampli6 sus conocimientos en materia de
investigacion cientifica y en sistemas de gestion de Calidad Total, ademas de

cumplir con el requisito del mismo para optar al titulo de Ingeniero Industrial.

v' La universidad, ya que el presente trabajo enriquecera el volumen de
conocimientos generado por la misma, ayudando a posicionar a ésta como una
de las mejores instituciones de investigacion y educacion de la zona.
Igualmente, servird de material de consulta a futuras tesis desarrolladas en

esta linea de investigacion.

1.4.-Delimitacion del problema

La presente investigacion y sus resultados abarcan Unica y exclusivamente a la
empresa NEWSCA, ubicada en el municipio Anaco del estado Anzoategui. Dicha
investigacion fue llevada a cabo en un lapso de 7 meses, iniciado aproximadamente el
mes de enero del afio 2014. El investigador se limitd a interactuar con una poblacion
comprendida por todos los integrantes de la organizacion, desde el tope de su

estructura organizacional (gerencia) hasta el nivel operacional de la misma.



1.5.- Descripcion de la empresa

1.5.1.-Antecedentes de la empresa

NEWSCA, es una empresa netamente Venezolana, fundada el 24 de Julio de
1971, como wuna organizacion con un personal integrado por un grupo de
profesionales: ingenieros, asesores, técnicos, operadores de Coiled Tubing, bomba de
nitrdgeno, bomba de fluidos, mecéanicos, chdferes y ayudantes. Quienes cuentan con
una excelente formacion profesional y una larga experiencia en el tipo de trabajo que
cada uno realiza. Dentro de sus recursos tecnoldgicos cuenta con una variedad de
equipos y productos, para ofrecer a sus clientes servicios eficientes y seguros, para
mantener pozos de hidrocarburos fluyendo a un méaximo potencial con el menor

riesgo y costo posible.

Esta empresa esta constantemente en contacto con compafiia nacional e
internacional  (principalmente Stewart & Stevenson, proveedor internacional de
maquinaria), con la finalidad de estar a la par con el avance tecnoldgico del mundo y
de esta manera dar soluciones a todas aquellas problematicas presentadas por sus

clientes.
1.5.2.-Ubicacion de la empresa

La empresa NEWSCA tiene su sede en el municipio Anaco del estado
Anzodtequi de Venezuela, especificamente en la calle Marifio del sector Viento

Fresco, desde donde presta sus servicios a toda la region oriental del pais y a otras

zonas del territorio nacional.
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1.5.3.- Vision de la empresa NEWSCA

Consolidarnos como empresa lider en la prestacion de servicios de Guaya Fina,
Coiled Tubing, Suabo y Bombeo e incorporar lineas de servicios conexos para la
Industria  Petrolera, gestionar los procesos, haciéndolos eficaces, eficientes y
flexibles, capaces de adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacion y de
los clientes.

1.5.4.- Mision de la empresa NEWSCA

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y deméas partes interesadas
mediante el adiestramiento y motivacion de nuestro Recurso Humano para la
ejecucion de los servicios de Guaya Fina, Coiled Tubing, Suabo y Bombeo de Alta

Calidad, desarrollando operaciones con Seguridad y en armonia con el Ambiente.
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1.5.5.-Estructura organizacional de la empresa
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Figura 1.3.-Estructura organizacional de la empresa
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2.1.-Antecedentes

v' Villaverde, J. (2012) ‘“Propuesta de implementacién de los 14 principios
del Dr. Deming en una empresa de envases y envolturas plasticas” Tesis
para optar al grado de Magister en Ingenieria Industrial con Mencion en
Gestiobn de Operaciones, presentada en la Pontificia Universidad
Catdlica del Per(. La tesis se enfoca en desarrollar una metodologia
para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad basada en
los Catorce Principios del Dr. Deming en una empresa de envases y
envolturas plasticas. La metodologia incluye el analisis de la empresa en
cada una de las Cuatro Dimensiones mediante el cuestionario de Fisher
et al (2011), calificandose los resultados mediante una escala de Likert
y tabuldndolos para su medicion y comparacion con los maximos
valores de la escala. Finalmente se realizd la aplicacion de la
metodologia PDCA, donde no sélo se disefid un plan de accion sobre las
causas de los problemas en un sub-proceso de la empresa, sino tambien
su ejecucion y seguimiento, asi como su estandarizacibn como buena
practica. El autor recomendd entre otras cosas realizar un analisis la
cultura de la organizacion previo a la implementacién de los cambios,
para identificar en que clima organizacional se producird el cambio y de
qué forma se transmitira el mensaje para que éste sea efectivo y

confiable.
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De este trabajo se obtuvo valiosa informacion referente a la aplicacién del
cuestionario de Fisher como instrumento de diagnostico de la situacion de una

organizacion en relacion con los principios de Calidad Total.

v Castillo, M. y Salazar, D. (2009) “Importancia de la Calidad Total
como estrategia en la Gestion Empresarial”’ Monografia de grado para
optar el titulo de Ingeniero Civil, presentado ante la Universidad de
Oriente (UDO), Nucleo Anzoategui. Para esta monografia de grado se
realizO una  conceptualizacion de la  Calidad Total, seguido se
describieron los aportes de diferentes autores a la filosofia de la Calidad
Total desde el punto de vista de la gestion empresarial y se definio la
metodologia para la implantacion de un Sistema de Calidad Total en las
empresas, esto con la finalidad de establecer el objetivo principal el
cual es describir la importancia de La Calidad Total como estrategia en
la gestion empresarial;, el cual se basa en los continuos cambios de
vision para la gestibn empresarial, buscando que estos se adapten
positivamente con la planificacion, con la situacién econdémica, social y
cultural, con los cambios tecnoldgicos, o simplemente con el entorno

donde se desea desarrollar un proyecto.

Este trabajo aportd a la investigacion un modelo a seguir para llevar a cabo la
propuesta de estrategias de mejoras al modelo gerencial, al igual que brindd
informacion valiosa a cerca de la filosofia de la Calidad Total. También fué (til para

la estimacion de costos asociados a la propuesta.

v Corona, A. (2009). “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para
la Superintendencia de Desarrollo e Implantacion de Soluciones de una

empresa petrolera”, Trabajo especial de grado para optar el titulo de

15



Ingeniero Civil, presentado ante la Universidad de Oriente (UDO),
Nucleo Anzoategui. Para ello se aplicO un estudio mixto, es decir
documental y de campo y de tipo descriptivo, a través de la aplicacion
del analisis de fallas, se comprendié la raiz de las causas de esta con su
periodo de ocurrencia, lo cual permitié establecer un orden de prioridad
en las tareas de mantenimiento preventivo a los equipos criticos. Se
realiz6 un andlisis de los modos de fallas a los cudles esta expuesto el
sistema, se evalud la situacion actual de la Superintendencia. En esta
propuesta fueron presentados los elementos principales del sistema de
gestion de la calidad donde se analizd la interdependencia de estos
componentes. Se elabor6 el plan de la calidad, los manuales de la
calidad y el manual de procedimientos para la organizacion. El autor
recomendd mantener un compromiso formal por parte de la direccion
para con los cambios, involucrar a todo el personal en el control de los
documentos y registros y realizar auditorias internas una vez implantado

el sistema de gestion de calidad.

Dicho trabajo fue de utilidad como guia para disefiar estrategias de mejoras,
aplicando la Calidad Total con el propdsito de generar una estructura apropiada para
la implantacion de la filosofia, y asi elaborar y desarrollar propuestas enmarcadas en
un plan a seguir que establezca directrices que conduzcan a mejorar los procesos en la

organizacion.
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2.2.-Bases teoricas

2.2.1.-Gerencia

Hasta los afios cuarenta, la gerencia se concebia como la Administracién de
cosas y se enfatizaba en el dominio del manejo de los procesos fisicos. Posterior a la
década de los cincuenta, la ola de cambios que invadid a las organizaciones de los
paises industrializados, ha sido el rasgo sobresaliente del mundo contemporaneo, es
decir, de gerenciar cosas, se pasa a gerenciar recursos humanos, a desarrollar sistemas
de informacibn y a manejar procesos cibernéticos para ser viables a las

organizaciones.

Tales cambios plantearon la adopcion de otros enfoques y otras herramientas
conceptuales para enfocar los problemas gerenciales, tal como lo refiere Kryger
(1988) y aunque no existen remedios infalibles para guiar una organizacion hacia el
logro de sus objetivos y metas, si existe un amplio campo de conocimientos y
experiencias para disefiar y dirigir las organizaciones hacia la excelencia o calidad

total.

Existen muchos autores que definen a la gerencia. Harold Koontz la define
como “el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupo,

los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos”.

Segun Crosby (1988) la gerencia es "el arte de hacer que las cosas ocurran™ (p
9).

Segin Krygier (1988) la gerencia queda definida como “un cuerpo de

conocimientos aplicables a la direccion efectiva de una organizacion” (p 12).
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Para el autor y para efectos del presente trabajo, se puede definir a la gerencia
como la funcién responsable de establecer los aspectos necesarios para que se pueda
llevar a cabo el trabajo en equipo y, en consecuencia, el logro de las metas de una

organizacion.

2.2.1.1.-Modelo Gerencial

Los modelos gerenciales son estrategias de gestion organizacional y operativa
que se utilizan para direccionar al sistema estratégico de una empresa u organizacion.
Se originan en las diferentes escuelas de pensamiento administrativo tanto clasicas

como de Ultima generacion.

Las escuelas de administracibn no necesariamente constituyen modelos de
gerencia; asi como tampoco los modelos de gerencia se convierten en escuelas de
pensamiento. Los modelos gerenciales hacen parte de las estrategias que las empresas

adoptan con el prop6sito de promover, mantener o impulsar su efectividad de gestion.

No obstante, ningdn modelo gerencial por si mismo basta para direccionar la

empresa, por lo que su aplicacion creativa es el secreto del éxito.

2.2.2.-Calidad Total

Al igual que la gerencia, la calidad total ha sido estudiada y definida por

muchos autores.

Lyonnet (1989), define: “Es la satisfaccion de las necesidades o del servicio

apreciada por el cliente o el usuario” (p 6).
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Ferrando y Granero (2005), expresan que: “es una estrategia de gestién cuyo
objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y
expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en general, los clientes,

empleados, accionistas Y la sociedad en general” (p 16).

2.2.2.1.-Evolucion De La Calidad Total
La concepcion de calidad ha estado evolucionando a través del tiempo
originando diferencias desde los tiempos biblicos hasta nuestra actualidad, en la
siguiente tabla se describe cada una de las etapas por las que ha pasado el concepto de
calidad, de las cuales la vision a la calidad total es establecida como la més reciente:
Tabla 2.1.-Evolucién del concepto de la Calidad Total

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.
Artesanal independientemente del Satisfacer al artesano, por el trabajo
coste o esfuerzo necesario |bien hecho
para ello. Crear un producto Unico.

Hacer muchas cosas no
Revolucion importando que sean de
Industrial calidad (Se identifica
Produccion con Calidad).

Satisfacer una gran demanda de bienes.
Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del

armamento sin importar el Garantizar la disponibilidad de un

Segun_da Guerra costo, con la mayor y més armamento efig:az en la cantidad y el
Mundial rapida produccién (Eficacia momento preciso
+ Plazo = Calidad)
Posguerra Hacer las cosas bien a la Miqimizar cos@es mediante la Calidad
(Japon) orimera Satisfacer a_I_cllente
Ser competitivo
Posguerra Satisfacer la gran demanda de bienes

Producir, cuanto mas mejor

(Resto del mundo) causada por la guerra

Técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la
salida de bienes
defectuosos.

Satisfacer las necesidades técnicas del

Control de Calidad producto.

Fuente: Feigenbaum, A. (1992)
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Continuacion. Tabla 2.1.-Evolucion del concepto de la Calidad Total

ETAPA

CONCEPTO

FINALIDAD

Aseguramiento de

Sistemas y
Procedimientos de la

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.

la Calidad organizacion para evitar .
. Reducir costes.
que se produzcan bienes o
Ser competitivo.
defectuosos.
Teoria de la . }
administracion Satisfacer tanto al cliente externo
Calidad Total como interno.

empresarial centrada en
la permanente
satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Ser altamente competitivo.
Mejora Continua

Fuente: Feigenbaum, A. (1992)

2.2.3.-Filosofia de Deming

El doctor W. Edwards Deming en los afios treinta impartio cursos de control de
calidad y se da cuenta que ensefiar estadistica s6lo al area de manufactura de la
organizacion no resolveria los problemas de estas. Después de la Segunda Guerra
Mundial fue invitado a Japon para ayudar a encumbrar la nacion y es ahi donde

Deming predica la importancia del liderazgo de la gerencia, asociacion cliente-

proveedor y mejora continua en el desarrollo de productos y procesos.

La filosofia de Deming, es considerada como punto de partida, para la
Administracion de Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés). Esta filosofia se

reduce en el siguiente recuadro con el fin de dar un amplio panorama, que permita

comprender y visualizar este concepto.
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/ Crear visién y compromiso \

Conocimientos Profundos

Aprender la nueva Comprender la
filosofia Instituir la inspeccion
Filosofia de Deming Apreciacién capacitacion
. del Sistema Dejar de tomar decisio- Mejorar constante-
Liderazgo de la . .
e - nes unicamente basadas mente y para siempre
erencia Comprension en costo
de la variacion Instituir liderazgo Eliminar el miedo

Relacién Cliente-

Proveedor Optimizar el esfuerzo

Teoria del de los equipos

conocimiento Eliminar cuotas

Mejora Continua

Eliminar las barreras Eliminar exhortos numeéricas y la
Psicologia para estar orgullosos de administracién por
un trabajo bien hecho objetivos

Fomentar la educacién y la

auto-superacion
\ Entrar en accién /

Figura 1.4.-Administracion de la calidad total en base a Deming

2.2.4.-Dimensiones en los Principios de Deming

El sistema de conocimientos profundos como los llama Deming, son elementos
que ayudan a proporcionar un conocimiento critico, ademas que su comprension
permite poder entender los catorce principios de Deming. Este sistema surge a partir
de la necesidad que muchas personas enfrentaron al sefialar que normalmente existia
una confusion en los puntos al momento de interpretarlos, para ello desarrollaron

cuatro puntos interrelacionados que a continuacion se presentan.

2.2.4.1.-Apreciacion del sistema

Deming hace hincapié en que la empresa debe de ser vista en su conjunto como
sistema, y no como areas que hacen un trabajo por su lado, ya que la integracion

busca un objetivo en comin en la organizacion. Asi mismo resalta que las
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organizaciones con una estructura vertical tienen ciertos problemas de comunicacion
que cuando se percibe una estructura horizontal, dado que es mas facil optimizar y

administrar las relaciones de las diferentes areas de la compafiia.

Aqui es donde la administracién juega un papel importante para optimizar los
sistemas. El simple hecho de bajar los costos en la compra de insumos no significa
ganar, ya que mala caldad significa re-trabajos al momento de procesarlos

originando un costo para la empresa.

2.2.4.2.-Comprension de la variacion

La existencia de variantes en todo proceso Deming, la ha clasificado en:

v Causas comunes de variacion: Son resultado natural del proceso y que estas
por lo regular representan entre 80% a 90%. Estas causas comunes tienen su
origen a partir del disefio del sistema.

v Causas especiales de variacion. En este caso estas causas son originadas por
agentes externos al proceso de produccion, como lo pueden ser un operador

mal capacitado, entre otras.

Cabe destacar que los problemas de variacion, en su mayoria de los casos se
deben a la gerencia y de ella depende mejorarlos o repararlos y no en los trabajadores.
Para ello se plantean métodos estadisticos con los cuales se pueda predecir dicha
variacion y poder identificar la fuente de los problemas en base a hechos y no de
suposiciones. Se debe recordar que las politicas de castigo nacen de la falta de

comprension de la variacion, originada al no entender el disefio del proceso.
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2.2.4.3.-Teoria del conocimiento

Se propone que hay que dejarse de chismes, para la toma de decisiones, sino
que antes de tomarlas hay que tener un conocimiento especifico, que esté sustentado
en una investigacion de las causas que generan los resultados, para ello es importante

la aplicacion del método cientifico.

2.2.4.4.-Psicologia
En este caso, el enfoque es la comprensién del comportamiento humano, de ello
se deriva que las personas son motivadas a partir de factores:
v’ Extrinsecos: Reconocimiento publico.
v" Intrinsecos: Reconocimiento interno, que se basa en la satisfaccion de sus

gustos, en este caso la satisfaccién de hacer bien las cosas.

Es importante destacar que al momento de capacitar a la gente se debe de hacer
con un liderazgo de capacitador y no tomar un liderazgo en base a castigos. Ya que el
capacitador, reconoce el crecimiento de la gente, asi como muestra un interés en su

desarrollo.

La comprension de los conocimientos profundos de Deming, es una base
importante que permite visualizar con mayor claridad los catorce principios de
Deming ya que en ello se sustenta la administracion de calidad, que permite entender

a la organizacion.

2.2.5.-Catorce Principios de Deming

La filosofia de Deming esta enfocada a descubrir mejoras en la calidad de los
productos, a través de la reduccién de la incertidumbre y la variabilidad en el disefio

de los procesos de manufactura, de ello Deming (1986) concluye que “la variabilidad
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es la causa de la mala calidad” (p ), de ahi, durante sus investigaciones, formula sus

catorce principios, donde se establece que su aplicaciobn no va a obedecer a la

seleccion de algunos sino a la implementacion completa de todos, asi como el

compromiso de todas las areas de la empresa. A continuacién se presentan estos

catorce principios de Deming:

1.

2.

3.

Crear una nueva vision y demostrar un compromiso: Sugiere una nueva
definicion radical que desempefia una compafia. En vez de hacer dinero debe
permanecer en el negocio y proporcionar empleo por medio de la innovacion,

la investigacion, el constante mejoramiento y mantenimiento.

Aprender la nueva filosofia: Para lograr la constancia en el propdsito de
mejorar continuamente, debe aceptarse como una filosofia propia, y adoptarla

a todas las labores de la empresa.

Comprender la inspeccién: Muchas empresas tienen muchos sistemas de
inspeccion para un producto de manera caracteristica cuando sale de la linea
de produccion o en etapas importantes; pero ello no agrega valor al producto,
sino que incrementa los costos, ademas la inspeccion no debe de ser vista
como un proceso para recoleccion de informacion para mejoras. La calidad no

proviene de la inspeccion sino de la mejora del proceso

Dejar de tomar decisiones Unicamente basadas en el costo: Los
departamentos de compras tienen las costumbres de actuar sobre los pedidos
en busca del proveedor que ofrezca el precio mas bajo. Con frecuencia, esto
conduce a suministros de baja calidad, lo que genera problemas en la

elaboraciéon de los productos, afectando de manera significativa la calidad.
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10.

11.

Mejorar constantemente y para siempre: ElI mejoramiento no se logra de
buenas a primeras. La gerencia esta obligada a buscar continuamente maneras

de reducir el desperdicio y de mejorar la calidad.

Instituir la capacitacion: Con mucha frecuencia los trabajadores han
aprendido sus labores de otro trabajador que nunca fue entrenado
apropiadamente. Se ven obligados a seguir instrucciones imposibles de
entender. No pueden desempefiar su trabajo porque nadie le dice como

hacerlo.

Instituir liderazgo: El trabajo de un supervisor no es decir a la gente que
hacer o castigarle, sino orientarle. Orientar es ayudar hacer mejor el trabajo y

aprender por medio de métodos objetivos.

Eliminar el miedo: Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una
posicion, ademas del miedo a perder el poder, entre otros; generando

problemas laborales en el sistema.

Optimizar el esfuerzo de los equipos: Con frecuencia, las areas de Staffs,
departamentos, secciones; estdn compitiendo entre si o tienen metas que

chocan. Estoa constante competencia interna genera mas variabilidad.

Eliminar los exhortos: las exhortaciones y metas para la fuerza laboral, estan
dirigidas a personas equivocadas. Es preferible dejar que los propios

trabajadores generen sus propios lemas.

Eliminar las cuotas numéricas y administracién por objetivos (MBO, por

siglas en inglés): las cuotas sélo toman en cuenta los nimeros, no la calidad o
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los métodos; por lo general constituyen una garantia de ineficiencia y de altos

costos.

12. Eliminar barreras para estar orgullosos de un trabajo bien hecho: La
gente estd ansiosa para hacer un buen trabajo y se siente angustiada cuando no

puede hacerlo.

13. Fomentar la educacion y la autosuperacién: Tanto la gerencia como la

fuerza laboral tendran que ser entrenadas en el empleo de los nuevos métodos.

14. Entrar en accién: Dicha transformacion tiene su origen y fortaleza en la alta
gerencia y que involucra a toda la organizacion, y se define en base a un plan
de accion para llevar a cabo la mision que busca la calidad. Los trabajadores

no estan en condiciones de hacerlo por su propia cuenta.

Estos principios son considerados por algunos autores como una filosofia, pero
en la realidad Deming propuso las bases para que cada persona estudiara sus ideas y

dedujeran sus propios procedimientos

2.2.6.-Cuestionario de Fisher

Tamimi (1995) desarrolldé un sistema para explorar como los 14 puntos de
Deming pueden ser puestos en marcha y lo presentd a la industria de manera que
pueda aplicarse de inmediato y obtener de forma intuitiva sus resultados. Dicha
operacionalizacion de los 14 puntos de Deming facilita la exitosa aplicacion al logro
de la gestion de la calidad en las organizaciones mediante el empleo de un
cuestionario  auto-administrado  desarrollado  para recopilar informacion  sobre

cuestiones relativas a la gestion de la calidad total en diferentes organizaciones.
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Tamimi et al (1995), concluyd que la mayoria de las medidas propuestas eran
validas y confiables en la investigacion. Los resultados indicaron que las escalas de
medicion para los principios 10 y 12 son multidimensionales, lo que significa que
pueden medir m&s de un principio, y por lo tanto, las respuestas varian
considerablemente entre los items del cuestionario que construyd Tamimi,
recomendando que estos puntos se redefinan conceptualmente para ser homogéneas
en contenido a fin de que todos los items del cuestionario sean consistentes (Tamimi
et al 1995).

Fisher et al (2011), mejor6 el instrumento de medicion operacional desarrollado
por Tamimi et al (1995) el mismo que fue probado en un conjunto independiente de
datos para confirmar su validez y confiabilidad y determinar que escalas necesitarian
modificacion. Las escalas de medicion utilizadas en otro estudio, realizado por
Anderson et al (1994, 1995), también fueron implementadas. Los items de las escalas
de Anderson se utilizaron para intentar mejorar la fiabilidad y validez de las escalas
de Tamimi et al (1995).

El estudio de Fisher et al (2011), siguié la metodologia de Tamimi et al (1995)
lo mas estrechamente posible con la finalidad de cambiar s6lo los items de la muestra
en estudio para probar la fiabilidad a traves de diferentes poblaciones. Tales pruebas
eran necesarias para Verificar que los resultados se pueden aplicar a mas de una
muestra y puedan generalizarse a una poblacion mas grande. Este estudio, agrega a la
metodologia de Tamimi et al (1995), preguntas adicionales, tomadas del cuestionario
de Anderson et al (1994, 1995) y comprueba si estas preguntas adicionales podrian
utilizarse para mejorar la confiabilidad y la validez de las escalas originales de
Tamimi et al (1995).

27



La muestra utilizada en el estudio de Fisher et al (2011) incluyé a 153
ejecutivos de un programa de postgrado ejecutivo en gestion de calidad, que
representaron a organizaciones de fabricacion y servicio, incluidas las empresas sin
fines de lucro e instituciones de gobierno que estaban en diversas etapas de aplicacion
de la gestion de calidad. Como los encuestados intervinieron activamente en la toma
de decisiones para la gestion de calidad, estarian en una posicion adecuada para
proporcionar datos fiables y validos sobre factores de calidad en sus organizaciones
(Campbell, 1995; Schwenk, 1985).

Tamimi et al (1995) reportdé una muestra que representa 105 divisiones de
servicio (60,7%) y 68 divisiones de manufactura (39,3%) de un numero determinado
de organizaciones de Delaware, Nueva Jersey y Pennsylvania. El estudio Anderson et
al. (1994,1995) estuvo conformado por 41 encuestados de empresas de manufactura
no habiendo incluido ninguna organizacion de servicio. En este estudio de Fisher et al
(2011) la muestra representd 101 diferentes organizaciones de tres paises: Canada,

México y Estados Unidos.

En el estudio de Fisher et al (2011) el coeficiente de correlacion miltiple de las
14 escalas con la medicion de rendimiento fue de 0.80 frente a 0.64 encontrado en el
estudio de Tamimi et al (1995). Los resultados actuales encontraron que todas las
escalas fueron uni-factoriales, es decir, los items que componen una determinada
scala estan cargados en un Unico factor. Esto es una mejora sobre las conclusiones

iniciales de Tamimi et al (1995).
Finalmente, las dltimas comprobaciones de fiabilidad y validez se hicieron para

esta version modificada de las escalas en los principios 10 y 14. Los resultados

indican que estas escalas finales son fiables, medidas por el alfa de Cronbach vy
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validadas por el analisis factorial. Este estudio ha creado escalas nuevas 1, 6, 10, 12 y

14 que son superiores a los originales de Tamimi et al (1995) y son fiables y validos.

Esta encuesta evalla los 14 principios de Deming de Calidad total, a través de
50 items o aspectos a evaluar, los cuales estdn distribuidos a lo largo de los 14
principios, es decir, cada principio esta sub-dividido entre tres y cinco items que
evallan al mismo y dan muestra de si se estd o no cumpliendo en la organizacion
evaluada. Dicha encuesta debe ser aplicada a una muestra representativa de la
empresa objeto de estudio, a sujetos pertenecientes al grupo gerencial y al nivel
operacional de la misma, para hacer contraste entre las opiniones expresadas.
Ademés, se deben aplicar entrevistas no estructuradas a los encuestados mientras se
aplica la encuesta, al igual que la observacion directa de las condiciones de trabajo

por parte del investigador.

Mediante el uso del cuestionario de Fisher et al. se diagnosticd la situacion
actual del Sistema de Gestidon de la empresa NEWSCA.

Dicho cuestionario puede ser observado en el anexo A del presente trabajo.

2.2.7.-Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (M CPE)

Esta matriz se usa para evaluar en forma objetiva diferentes estrategias viables.
Una MCPE rewela el atractivo relativo de estrategias, y por tanto, ofrece una base

objetiva para seleccionar estrategias especificas.

Los propios estrategas, y no los instrumentos analiticos, son siempre los
responsables de las decisiones estratégicas y sus resultados. Se destaca que el cambio

de un proceso de planificacién orientado hacia las palabras a otro orientado hacia las
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cifras, puede dar lugar a una falsa sensacion de certidumbre; puede disminuir el
dialogo, la discusion y la argumentacion como medio para explorar la comprension,
probar los supuestos y propiciar el aprendizaje en la organizacion. Por lo tanto, los
estrategas deben diversificar esta posibilidad y usar los instrumentos que faciliten la
comunicacion. Ante la ausencia de informacion y de andlisis objetivos, los prejuicios
personales, la politiqueria, las emociones, las personalidades y el error del halo (la
tendencia a conceder demasiado peso a un soOlo factor) pueden desempefar

desafortunadamente un papel dominante en el proceso para formular estrategias.

El analisis y la intuicion sientan las bases para tomar decisiones en cuanto a la
formulacion de estrategias. Muchas de estas estrategias probablemente en muchos
casos son propuestas por los gerentes y empleados que participan en las actividades
del andlisis y la elecciébn de estrategias. Los participantes pueden calificar estas
estrategias con una escala del 1 al 4, de tal manera que se obtenga una lista de las

"mejores" estrategias por orden de importancia.

Ademds de clasificar las estrategias para obtener una lista de prioridades, sélo
existe una técnica analitica en la literatura disefiada para determinar el atractivo
relativo de las acciones alternativas viables. Esta técnica es la matriz cuantitativa de
la planificacion estratégica (MCPE) que representa la etapa de la decision del marco
analitico para formular estrategias. Esta técnica indica, en forma objetiva, cuéles son

las mejores estrategias alternativas.
Esta es una herramienta que permite a los estrategas evaluar las estrategias en

forma objetiva, con base en los factores criticos para el éxito, internos y externos,
identificados con anterioridad.
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Béasicamente, la MCPE agrupa todos los factores criticos para el éxito de una
organizacion (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas), asignando el
investigador, en conjunto con el personal especialista de la empresa, un peso a cada
uno de estos, que expresen la proporcionalidad de influencia de cada factor sobre el
éxito de la organizacion. Posteriormente, se procede a asignar a cada estrategia un
valor de entre uno (1) y cuatro (4) para cada factor critico, llamado calificacion del
atractivo (CA), el cual se escoge a partir del grado de impacto de la estrategia para
dichos factores. Luego se procede a multiplicar esta calificacion del atractivo (de
entre uno y cuatro) por el peso de cada factor critico, obteniendo asi el Total de
Calificaciones del atractivo (TCA) para cada estrategia en relacion a cada factor. Por
ultimo se realiza una sumatoria de los TCA de cada estrategia, para obtener al final
un total de atractivo para cada uno de las estrategias. En base a esto, se establecen las
estrategias que son prioridad para la organizacion, ordenando a todas en forma

decreciente en relacion al total de atractivo de las mismas.

La figura siguiente describe el formato basico de la MCPE. La columna
izquierda de una MCPE consta de factores clave internos y externos y la hilera
superior consta de estrategias viables. En una columna contigua a los factores criticos
para el éxito se registran los pesos respectivos adjudicados a cada uno de los factores

criticos para el éxito.
Tabla2.2.-Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE)

Estrategias Viables
Factores Clave | Peso | Estrategia 1 Estrategia 2 Estrategia 3
Factores
Externos
Factores
Intemos

Fuente.- David, Fred R. (2003)
Conceptos de Administracion Estrategica. 9.
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En términos conceptuales, la MCPE determina el atractivo relativo de diversas
estrategias, basandose en el grado en que exista la posibilidad de capitalizar o mejorar

los factores clave criticos para el éxito, externos e internos.

2.2.8.-Definicién de Términos Basicos

Segun Fondonorma 1SO 9000:2006 Fundamentos y Vocabularios.

v' Accién correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacidén no deseable

v' Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial no deseable.

v Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza un

trabajo.

v’ Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

v’ Caracteristicas de la calidad: caracteristica inherente de un producto,

proceso o sistema relacionada con un requisito.

v Cliente: persona u organizaciébn que recibe un producto, puede ser un

consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.

v' Conformidad: cumplimiento de un requisito.

v Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una

correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

v" Documento: informacion y su medio de soporte.
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Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Normas: reglas especificas que guian la actuacion de los integrantes de la

organizacion sobre una funcion determinada, para alcanzar los objetivos.

Planificacion de la 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.

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

Proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Producto: es el resultado de un proceso.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencias de actividades desempefiadas.

Reproceso: accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1.-Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion cientifica es definida por Fidias Arias (2006) como ‘“un
proceso metddico y sistematico dirigido a la solucién de problemas o preguntas
cientificas, mediante la produccién de nuevos conocimientos, los cuales constituyen a

la solucion o respuesta a tales interrogantes” (p 22).

Agrega también que ‘“en cuanto a los tipos de mvestigacion, existen muchos
modelos y diversas clasificaciones. No obstante, lo importante es precisar los criterios

de clasificacion. En este sentido, se identifican:

v Tipos de investigacion, segun el nivel.
v" Tipos de investigacion, segln el disefio.

v Tipos de investigacion, segun el proposito” (p 23).

Segun el nivel, esta investigacion es de tipo descriptiva. Segin Arias (2006),
“La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenomeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacién se ubican en un nivel intermedio en cuanto a
la profundidad de los conocimientos se refiere” (p 24). La presente investigacion es
descriptiva porque se caracteriza a una organizacion (la empresa NEWSCA) para

determinar o establecer un modelo a seguir en cuanto a gestion se refiere.

Tomando en cuenta el disefio, el presente trabajo es una investigacion de

campo, ya que los datos necesarios par el mismo fueron obtenidos en su mayoria
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mediante encuestas y observacién directa, es decir, directamente del medio donde
funciona la organizacion, tal como lo establece Arias (2006), “la investigacion de
campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion
pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no

experimental” (p 31).

Por ultimo, segin el proposito, la investigacion puede ser bésica o aplicada. En
este caso, la presente es una investigacion aplicada, ya que segin Arias (2006) ésta
“es aquella cuyo propdsito se orienta a una aplicacion inmediata, en la solucion de
problemas practicos” (p 33). La finalidad de este trabajo es dar solucion a la
problemética presente en la organizacion con respecto al modelo gerencial que se esta

empleando.

En resimen, la presente investigacion es descriptiva, de campo Yy aplicada.

3.2.-Poblacion y muestra

Segun Fidias Arias (2006) la poblacion no es mas que “un conjunto finito e
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio” (p 81). La poblacion del presente trabajo de grado estd
conformada por 42 personas, entre ellos se encuentra el presidente de la organizacion,
representantes del departamento de logistica, administracion, contabilidad, recursos

humanos, calidad, seguridad, operaciones y obreros de la empresa NEWSCA.
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3.2.1.-Tipo de muestra

La muestra es definida por Fidias Arias (2006) como ‘“un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p 83).

En el presente trabajo el muestreo empleado fue de tipo probabilistico,
estratificado, el cual segin Arias (2006) ‘consiste en dividir la poblacion en
subconjuntos cuyos elementos posean caracteristicas comunes, es decir, estratos
homogéneos en su interior. Posteriormente se hace la escogencia al azar en cada
estrato” (p 84).

El investigador empled este tipo de muestreo debido a que la metodologia
establecida por Fisher debe considerar a los niveles jerarquicos de la estructura
organizacional correspondientes a los grupos gerenciales o directivos. No obstante,
para efectos de asegurar la fidedignidad de los resultados, el investigador decidio
incluir a los niveles correspondientes a los coordinadores y analistas. Cabe destacar
que por efectos de la poca poblacion de la organizacion el investigador decidio

encuestar al 100% de los individuos pertenecientes a los estratos ya mencionados.

Esta muestra final estuvo conformada por 24 personas, las cuales representan
un 57,14% de la poblacion total de la empresa y el 100% de los individuos que para
efectos del cuestionario deben ser tomados en cuenta. Esta muestra estuvo dividida en
18 empleados que conforman los departamentos de ingenieria, operaciones, calidad,
administracion 'y contabilidad; y seis empleados que representan los puestos
directivos. La muestra seleccionada esta constituida por personal adulto, con edades

comprendidas entre 22 y 55 afios, todos laboralmente activos y de ambos sexos.
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3.3.-Operacionalizacion de las variables

La variable que representa la encuesta realizada es la Calidad Total a través de
los principios de Deming, la cual servira de ayuda para conocer cuales son las
précticas de Calidad Total que son cumplidas y las que no son cumplidas dentro de la
organizacion. La variable Calidad Total se divide entonces en las dimensiones o
conocimientos profundos, son cuatro y también fueron establecidas por el Dr.
Deming y son: Reconocimiento de la existencia del sistema, teoria de la variacion,
teoria del conocimiento y la psicologia del ser humano. Estos a su vez estan
subdivididos en 14 principios distribuidos entre las cuatro dimensiones, los cuales
van a ser medidos de forma cuantitativa a través de la aplicacion del cuestionario de
Fisher, el cual subdivide los principios de Calidad Total en 50 items que conforma a
dicho cuestionario. El cuestionario de Fisher se pueden apreciar en el anexo A y esta
debidamente validados por expertos en caldad y posee una trayectoria de

aproximadamente cinco afios de aplicacion, en cientos de empresas.

Es necesario mencionar, que dicha operacionalizacién, se elaboré en conjunto
con un grupo de investigadores, los cuales hacen referencia y enmarcan la misma
estructura en sus investigaciones, acotando que fueron aplicados en diferentes
organizaciones por separado, en este caso estd involucrada netamente la empresa
NEWSCA.
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Tabla 3.1.-Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicion

Conocimientos
Profundos

Definicion

Principios

Items

Calidad Total

Es la satisfaccién de
las necesidades o
del servicio
apreciada por el
cliente o el usuario

Apreciacion del
sistema

Para manejar cualquier sistema
los administradores deben
entender las relaciones entre los
componentes del sistemay
entre las personas que trabajan
en él.

Crear vision en el
propésito de
mejorar el
producto y
servicio

La alta direccion provee para investigacion y desarrollo.

La alta direccién provee nueva tecnologia

La alta direccion provee educacion y capacitacion para
los empleados

Tomar accion
paralograr la
transformacion

La alta direccion actla en direccion hacia la ejecucion de
politicas de mejora de la calidad

La alta direccion hace sus politicas de mejora de 1a
calidad visible a todos los empleados

Todos los jefes de departamento en mi empresa son los
principales responsables de la calidad

La administracion provee de personal con Tiderazgo para
mejorar la calidad de los productos y mejorar la calidad
integral

Adoptar lanueva
filosofia

La alta direccion esta comprometida con la mejora de la
calidad como una forma de aumentar las ganancias

La alta direccion se compromete a fijar objetivos para la
mejora de la calidad
a alta direccion se compromete a la mejora continua de

la calidad como un objetivo principal

Comprension de la
Variacion

Todos los empleados de una
empresa deben estar
familiarizados con las técnicas
estadfsticas y otras
herramientas para solucionar
problemas. Asi la estadistica se
puede convertir en un lenguaje
comin con el que todos los
empleados (desde los directivos
hasta los obreros) se
comuniquen entre si. Si su
valor radica en la objetividad;
la estadistica deja poco lugar a
laambigliedad o malos
entendidos.

Dejar de depender
de lainspeccion
masiva

Los graficos que muestran las tasas de defecto son
publicados y distribuidos

Tos graficos de frecuencia de averias son publicados y
distribuidos

Un gran porcentaje de nuestros procesos en la planta
estan bajo control estadistico de calidad
Hacemos Uso extensivo de tecnicas estadisticas para

reducir la variacion en los procesos

Las técnicas de control estadistico son utilizadas para
minimizar la dependencia de la inspecciéon masiva

Acabar con la
préctica de hacer

La seleccién de proveedores se basa en calidad y precio,
en lugar de porsi solo el precio

Los proveedores estan involucrados en el proceso de

negocios desarrollo de productos y servicios
basandose Las relaciones con proveedores se desarrollan a largo
Gnicamente en el _ __plazo
. Existe una dependencia sobre unos pocos proveedores
precio confiables
Mejorar Los requerimientos de los clientes son analizados en el
constantemente y proceso de desarrollo del producto o servicio
. I ETTeedback de los clientes se utiliza para mejorar
s!errpre e continuamente el producto o servicio
sistema de
P La alta direccion evallia a sus competidores con el fin de
prOduc.C'.on 0 mejorar el producto o servicio
servicio
Los estandares de trabajo se basan en calidad y cantidad
més que sdlo cantidad
Eliminar las Tos estandares de trabajo se basan o establecen en

cuotas numéricas

funcion de los estudios de capacidad del proceso
Las cuotas numéricas no tienen mayor prioridad que la

calidad de mano de obra

Fuente: Elautor(2014)



Continuacion. Tabla 3.1.-Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicion

Conocimientos
Profundos

Definicion

Principios

Items

Calidad Total

Es la satisfaccién de
las necesidades o
del servicio
apreciada por el
cliente o el usuario

Teoria del

Laprediccion y el aprendizaje
son elementos esenciales para
que los administradores puedan
dirigir sus organizaciones con

Instituir
educaciony
superacion

Hay programas para desarrollar el trabajo en equipo entre |
los empleados
Hay programas para desarrollar una comunicacién eficaz
entre los empleados
| Hay programas para desarrollar habilidades de resolucion |
de conflictos de los trabajadores
Hay programas para ampliar las habilidades de los

COI’]OCImIe nt0 ética y sostenibilidad y para empleados para futuras necesidades organizacionales
que los errpleados puedan Los empleados estan capacitados en técnicas de
T b ividad mejoramiento estad istico
evaracal O_SL%S actividades Implantar la Los empleados son entrenados en problemas relacionados
diarias. formacion ala calidad
Los supervisores estdn entrenados en técnicas de mejora
estadistica
Los supervisores ayudan a sus empleados en el trabajo
Los supervisores trabajan para construir la confianza de
Adoptare
. sus empleados
m_plamar el [~ Los supervisores lideran de una manera que sea |
Ilderazgo consistente con los objetivos de la organizacion
Los supervisores son vistos como entrenadores por sus
empleados
Los empleados expresan nuevas ideas relacionadas con la
mejora de las condiciones de trabajo
Los empleados buscan asistencia de sus supervisores
Desechar el cuando no esta seguro de sus tareas
miedo Los empleados no tienen miedo al reportar las
. ., . condiciones que interfieren con la calidad de trabajo
Es importante Sabe,r qué motiva Los empleados sienten que existe estabilidad laboral en &
a las personas, cuéles son las organizacion
R L, fuentes de su accion. La Derribar las Diferentes departamentos tienen objetivos compatibles
PSICO|OgIa remuneracion no es un barreras entre los En el proceso del diseno de producto o Servicio hay un
motivador, afirmacién que los q : : trabajo en equipo entre los departamentos
psicélogos industriales han epartamentos Existe buena comunicacion entre departamentos
hecho durante décadas Eliminar los slogans y metas y exhortaciones para la
Eliminar los gans y metas ¥ P
mano de obra
slogansy fTEtaS y La alta direccion no utiliza lemas vagos (como por
exhortaciones ejemplo decir, “hacerlo bien la primera vez") en la
para lamano de comunicacién con sus empleados
obra Los empleados son recompensados por aprender nuevas
habilidades
Las evaluaciones de desempefio no se utilizan para los
Eliminar las empleados con rangos
barreras al orgullo La calidad del ambiente de trabajo es buena
de los No existe presién por resultados a corto plazo
trabajadores

La alta direccion establece metas realistas para sus

empleados

Fuente: Elautor (2014)



3.4.-Técnicas de recoleccion de informacion

Fidias Arias (2006) expresa que una técnica de recoleccion de datos o
informacion es “el procedimiento o forma particular de obtener datos o

informacién” (p 67).

Para hacer posible la elaboracion satisfactoria de este trabajo de grado fué
necesario definir una serie de éstas técnicas y posteriormente realizar los respectivos

analisis. Estas se describen continuacion:

3.4.1.-Revision Documental

Esta técnica consiste en la revision y andlisis de todos aquellos recursos
bibliograficos que son de utilidad para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion. La etapa inicial consistio en conocer y explorar todo el conjunto de
fuentes que  pudieron resultar de utilidad; como son libros, articulos cientificos,
revistas, publicaciones, tesis de grado, entre otras; en general toda la variedad de

material escrito que frecuentemente puede encontrarse sobre cualquier tema.

3.4.2.-Observacién Directa

Técnica definida por Fidias Arias (2006) como “una técnica que consiste en
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcidén de

unos objetivos de investigacion preestablecidos™ (p 69).

En el presente trabajo se empled esta técnica para el cumplimiento de los

objetivos uno y dos, para poner en contraste la opinion expresada por los trabajadores
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y dirigentes de la organizacion con lo que se observo en las instalaciones, puestos de

trabajo y en las operaciones y procedimientos que se lleven a cabo.

3.4.3.-Encuesta

Fidias Arias (2006) define a la encuesta como ‘“una técnica que pretende
obtener informacion que suministra un grupo o0 muestra de sujetos acerca de si
mismo, o en relacion con un tema en particular” (p 72). Para la presente investigacion
se empled el cuestionario de Fisher para el cumplimiento de los objetivos uno y dos.
Este tipo de encuesta fue aplicada de forma directa, en presencia del investigador,
acompafiada de entrevistas no estructuradas que brindaban soporte a las respuestas

que los encuestados proporcionaban.

3.4.4.-Entrevista no Estructurada

La entrevista, “mas que un Simple interrogatorio, es una técnica basada en un
didlogo o conversacion (cara a cara), entre el entrevistador y el entrevistado acerca de
un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener

la informacién requerida” (p 73).

Para el presente trabajo se empled esta técnica principalmente en el primer
objetivo, ya que se entrevistd a cada uno de los encuestados para profundizar aun mas

en el diagndstico de la situacion actual de la organizacion.

3.4.5.-Analisis De Contenido.

Arias (2006) Ilo define como “una técnica dirigida a la cuantificacion y

clasificacion de las ideas de un texto, mediante categorias preestablecidas” (p 133).
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Esta técnica fué utilizada para analizar las respuestas obtenidas de las encuestas

y establecer un diagnostico, fortalezas y debilidades presentes en la organizacion.

3.5.-Técnicas de analisis de datos

Las técnicas de analisis de datos representan la forma en la que serd procesada

la informacion recolectada.

El presente trabajo se realizd mediante las técnicas a continuacion, las cuales
servieron de medio para realizar el analisis de la situacion actual del modelo

gerencial.

3.5.1.-Lluvia de Ideas

La lluvia de ideas es un método de generacion colectiva de nuevas ideas a
través de la contribucién y participacion de muchos individuos en un grupo. Esta
técnica fué empleada para la formulacion de las estrategias de mejora del sistema de
gestion, en la cual participaron lideres de diferentes departamentos de la

organizacion, al igual que el gerente general de la misma.

3.5.2.-Tabulacion

Esta técnica es definida por Arias (2006) como “una presentacion de los datos
en tablas o cuadros formados por columnas” (p 134).

La tabulacion fué de utilidad para mostrar de forma resumida los datos

obtenidos en las encuestas.
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3.5.3.-Analisis Comparativo

El andlisis comparativo fué utilizado para poner en contraste la situacion actual
que de la organizacion con los principios de Deming de la Calidad Total, de esta
manera se pusieron de manifiesto las debilidades que presenta la organizacién en

cuanto a su sistema de gestion.
3.5.3.-Diagramas De Sectores
Esta técnica consiste en mostrar la distribucion porcentual de una cantidad total

en secciones de una circunferencia distribuidas proporcionalmente. Se empled para

representar graficamente los datos obtenidos en las encuestas.
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3.6.-Procedimiento utilizado para el desarrollo de las etapas del proyecto

3.6.1.-Revision bibliografica

En esta etapa se recopild la informacion tedrica necesaria a través de libros,
publicaciones, manuales, internet, tesis de grado, entre otros. Esta revision nutrio al
investigador de los conocimientos necesarios para una buena aplicacion de la
filosofia de Calidad Total en un sistema de gestion empresarial. Es de importancia
resaltar que esta fase se contemplé durante todo el desarrollo de la investigacion con

el fin de alcanzar cada uno de los objetivos planteados.

3.6.2.-Diagnosticar la situacion actual de la empresa NEWSCA, en relacion con

los principios de Calidad Total

Se observd, determind y evidencio la situacion actual de la empresa en funcion
a los principios de Calidad Total. En primer lugar se evaluaron cada uno de los
principios establecidos por Deming mediante una encuesta elaborada por Fisher, en la
cual se establecen cincuenta preguntas divididas entre cada uno de los principios.
Dicha encuesta fue aplicada en dos grupos, de manera separada. Uno de los grupos
estd compuesto por el personal directivo y gerencial de la organizacién y el otro
grupo lo conformaron aquellos integrantes de la organizacion que estén por debajo
del grupo antes mencionado en lo que respecta a la estructura organizacional de la
organizacion (coordinadores y analistas), esto con la finalidad de poner en contraste y
evaluar las opiniones expresadas por los diferentes grupos, para ayudar a asegurar la
veracidad del diagnéstico de la situacion actual. Luego se procedid a validar los
resultados de la encuesta mediante observacion directa de las instalaciones,
procedimientos de trabajo de la empresa y aplicacion de entrevistas no estructuradas

al personal directivo de la misma, haciendo el investigador, en conjunto con el
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personal directivo de la organizacién, un andlisis exhaustivo de las condiciones

actuales del sistema de gestion.

Una vez obtenidos los resultados de estas observaciones, entrevistas vy
encuestas se procedio a realizar un anlisis de cada uno de los items que conforman a
cada principio de Calidad Total, para determinar de forma porcentual el grado de
cumplimiento de los mismos y establecer si se cumple cada uno de los principios,
bajo el criterio de que para que un principio pueda considerarse cumplido deben

cumplirse todos los items correspondientes al mismo.

Cabe destacar que los resultados obtenidos en esta etapa son presentados de

forma resumida mediante tablas que siguen el siguiente formato:

~ Tabla 3.2.-Formato de presentacion de datos obtenidos en encuestas

Se No se Se No se

Principio ITEMS Encuestados Respuestas Respuestas Respuesta cumple cumple el | cumple el | cumple el Conclusiones.

Negativas Positivas s Neutras el ITEM ITEM principio principio

Fuente: El autor, 2014

3.6.3.-Definir estrategias de mejora del modelo gerencial

En esta etapa se procedidé a proponer estrategias para los principios establecidos
por Deming que segun los datos que obtenidos en la etapa Il no se estan cumpliendo
en la organizacion. Para ello se llevaron a cabo reuniones en sala de conferencias de

la empresa con el personal directivo de la organizacion, donde participaron los lideres
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de los departamentos de Calidad, Operaciones, Ingenieria, Administracion,
Contabilidad al igual que de la Gerencia General. Se empled la técnica de lluvia de
ideas y de mesa redonda para abordar cada una de las problematicas anteriormente
mencionadas. En primer lugar se procedid a mostrar de forma resumida los resultados
obtenidos de etapa anterior. Posteriormente se procedid a identificar los objetivos a
cumplir, los cuales son los principios que actualmente no se cumplen en la
organizacion, para luego centrar la atencion en aquellos items del cuestionario de
Fisher que no se cumplian en la organizacion, evaludndolos individualmente y
proponiendo, por lluvia de ideas, estrategias y acciones correctivas para cada una de

las debilidades presentes.

3.6.4.- Establecer un plan para la implantacion de las estrategias

En esta etapa las mejoras obtenidas en la etapa anterior fueron organizadas y
delimitadas en el tiempo, para luego ser ordenadas y reflejadas mediante tabulacion,
donde se muestra un plan de estrategias de mejoras completo, con todas las
actividades a realizar y sus respectivos tiempos, recursos, responsables e indicadores.
Se hizo uso de la matriz cuantitativa de planificacion estratégica para establecer un
orden de prioridad para las estrategias que se formulen para la solucion de las
probleméaticas encontradas. La tabla 3.3 muestra un formato de cdmo se mostraron los
resultados obtenidos de la aplicacion de ésta técnica, y la tabla 3.4 muestra el formato

de plan de estrategias de mejoras.
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Tabla 3.3.-Formato de la matriz cuantitativa de planificacion estratégica

Oportunidades

Amenazas

F

uerzas

Debilidades

Total

0,000

0,000

CA - Calificacion del atractivo; TCA - Total de calificaciones del atractivo
Calificacion del atractivo: 1 - no aceptable; 2 - posiblemente aceptable; 3 -
probablemente

aceptable; 4 - la mas aceptable

Estrategia

Actividad

Fuente: El autor (2014)

Tabla 3.4.-Formato de plan de Estrategias

Orden Cronolégico

Responsable

Recursos

Indicador

Fuente: El autor (2014)
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3.6.5.- Estimar los costos asociados a la propuesta

Se estimaron los recursos necesarios para realizacion completa de cada una de
las actividades establecidas en el plan de estrategia de mejoras. Para ello se
solicitaron presupuestos de todos los activos, tangibles e intangibles, y de los
servicios que sean necesarios para la ejecucion de la respuesta. Se emple6d el formato
mostrado en la tabla 3.5.

Tabla 3.5.-Formato para estimacion de costos.

Fuente: El autor (2014)

Posteriormente se procedid a realizar un ajuste de inflacion a los costos totales
de la propuesta en relacion a los diferentes periodos de ejecucion de las actividades
mediante el empleo de la siguiente formula:

M de Estudi
CA = CI ( 1 + %Inflacién Mensual | o onde

100

Dénde: CA: Costo ajustado

Cl: Costo Inicial
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1.-Diagnostico de la situacion actual de la empresa NEWSCA, en la relacion

con los principios de calidad total

4.1.1.-Resultados de aplicacion de encuestas, entrevistas y observacion directa
Para el cumplimiento de este objetivo se llevd a cabo observacion directa,
aplicacion de encuestas y entrevistas no estructuradas al personal de Administracion,
Operaciones y Calidad y Almacén (los cuales se muestran en el organigrama de la
empresa contenido en el capitulo 1 del presente trabajo), pudiéndose observar

aspectos positivos y negativos para cada uno de los departamentos estudiados.

En primer lugar, en el area Administrativa se observd que existen buenos
procedimientos de trabajo, ya que toda la informacidn que se maneja en esta area
sigue una ruta ya planteada en los manuales de trabajo y ademés se deja soporte por
cada proceso que se lleva a cabo dentro de la organizacion. Mediante entrevistas no
estructuradas se descubrid que la empresa no posee ningun tipo de certificacion 1SO
9001 en cuanto a sistema de gestion se refiere. Cabe destacar que se pudo evidenciar
cierto nivel de falta de compromiso por parte del personal administrativo para seguir

los procedimientos de trabajo.

En cuanto al area operacional, se observd cierto grado de deficiencia en
cuanto a tecnologia (computadoras e impresoras obsoletas y ausencia de radios
transmisores como medio de comunicacion en trabajos de campo), lo cual fue
evidenciado luego mediante las encuestas aplicadas. Se pudo evidenciar también la
existencia de presion por parte del personal directivo en cuanto a resultados a corto

plazo de trabajos que se estén ejecutando. No obstante, se pudo apreciar que la
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organizacion toma muy en cuenta los requerimientos del cliente al momento de
prestar un servicio, y que al momento de escoger los materiales a ser empleados en la

ejecucion del mismo se toma en cuenta la calidad de estos més que los precios.

Por Ultimo, en el &rea de Calidad y Almacén, se pudo observar que
constantemente se llevan a cabo pruebas de calidad para asegurar la calidad del
servicio, asi como también se notd que existe una buena cantidad de productos y
materiales de stock en los almacenes, gracias a la constante revision del personal del
departamento a través del software SAINT. Sin embargo, se pudo evidenciar falta de

tecnologia en equipos de control de calidad.

Mediante la aplicacién del cuestionario de Fisher et al (2011) se obtuvieron los
siguientes resultados, los cuales son presentados de forma grafica para cada uno de
los items de los principios de Deming:

v" Principio 1: Crear constancia en el propésito de mejorar el servicio

1. La gerencia provee para investigacion y desarrollo

4 Y N
Grupo de Grupo
. H B Totalmente en
H Total t
Trabajadores Totalmente en Gerencial oamene
M En desacuerdo
14% 0% 0% m En desacuerdo 0% (o o
14% ° .
i Indeciso B Indeciso

W De acuerdo W De acuerdo

H Muy de B Muy de
\_ 72%  acuerdo A acuerdo )

Figura 4.1: Distribucion porcentual de investigacion y desarrollo, resultados del grupo
gerencial y trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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2. La gerencia provee nueva tecnologia.

Grupo de Grupo
i B Totalmente en . H Totalmente en
Trabajadores Totamente Gerencial Lo mente
B En desacuerdo M En desacuerdo
20% 0% 0%  75%
H Indeciso W Indeciso
0%
0% W De acuerdo W De acuerdo
(]
25%
B Muy de E Muy de
71% d acuerdo
\_ acuerdo A )

Figura 4.2: Distribucién porcentual promocion de tecnologia resultados del grupo
gerencial y trabajadores
Fuente: El investigador, 2014

3. La gerencia provee educacion y capacitacion para los empleados.
4 N ™\

Grupo de Grupo

1 H H Totalmente en

Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
j desacuerdo desacuerdo

. B En desacuerdo 02{: 0% M En desacuerdo

29% 0% 28% 0% D%
H Indeciso M Indeciso

W De acuerdo

W De acuerdo

14%
29% H Muy de

acuerdo

B Muy de
acuerdo

- AN J/

Figura 4.3: Distribucién porcentual de la educacion y capacitacion de los empleados,
grupo gerencial y trabajadores
Fuente: El investigador, 2014

Para el principio de crear constancia el propdsito de mejorar el servicio el
72% de los trabajadores expresaron que no Se promovia investigacion ni desarrolio,
71% dijo que no se provee nueva tecnologia y 44% (la mayoria, puesto que un buen

porcentaje de éstos manifestd indecision) expresd que se llevaban a cabo proceso de
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educacion y capacitacion al personal. En contraste, el 75% del grupo gerencial
expresod que si se invierte en investigacion y desarrollo, 75% dijo que se provee nueva
tecnologia y 100% manifestd que si se realizan procesos de educacion y capacitacion
del

investigacion ni desarrollo, no se dota de nueva tecnologia al personal y si se llevan a

personal. Mediante observacion directa, se notd que no se invierte en
cabo procesos de educacion y capacitacion al personal, no obstante, este Ultimo item
presenta deficiencias, puesto que las jornadas de educacion y capacitacion son poco

frecuentes y especializadas. Se considera que dicho principio no se cumple.

v Principio 2: Adoptar la nueva filosofia

4. La gerencia estda comprometida con la mejora de la calidad como una forma

de aumentar las ganancias.

4 N N\
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
j desacuerdo desacuerdo
B En desacuerdo 0% B En desacuerdo
14% 0% 14% S50 09, 0%
i Indeciso i Indeciso
B De acuerdo W De acuerdo
75%
H Muy de B Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )
Figura 4.4: Distribucién Porcentual del compromiso con la calidad, grupo gerencial y
trabajadores.

Fuente: El investigador, 2014
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5. La gerencia se compromete a fijar objetivos para la mejora de la calidad.
4 Y N
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
H Totalmente en
Trabajadores =Totaimente Gerencial = 2°TC"
oo . B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
0,
14% 0% 15% ) a5 0% )59
14% g Indeciso i Indeciso
B De acuerdo M De acuerdo
57% = Muy de u Muy de
\_ acuerdo A acuerdo )

Figura 4.5: Distribucién porcentual fijar objetivos, grupo gerencial y trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014

6.
objetivo principal.

La gerencia se compromete a la mejora continua de la calidad como un

-

-

Y4 )
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
B Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Lo mente
0 0% o B En desacuerdo . M En desacuerdo
14% =7 14% 5% 0% o5y
i Indeciso W Indeciso
W De acuerdo W De acuerdo
B Muy de E Muy de
acuerdo AL acuerdo )

Figura 4.6: Distribucion porcentual mejora continua resultados del grupo gerencial y
trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014

53



Para el principio de adoptar la nueva filosofia, ambos grupos expresaron que
la empresa estd comprometida para con la mejora de la calidad. El 86% de los
trabajadores expresd que la gerencia ve la mejora de la calidad como una forma de
aumentar las ganancias, 71% dijo que la gerencia fija objetivos para la mejora de la
calidad y 86% manifestd que la gerencia tiene a la mejora continua como un objetivo
principal. De igual manera el 100% del grupo gerencial expresé que la gerencia ve la
mejora de la calidad como una forma de aumentar las ganancias, 75% dijo que la
gerencia fija objetivos para la mejora de la calidad y 75% manifestd que la gerencia
tiene a la mejora continua como un objetivo principal. A su vez, esto fue observado
directamente por el investigador, puesto que se pudo notar existencia de politicas y
objetivos referentes a la Calidad y a la mejora continua de los procesos, por ende, se

concluye que si se cumple el presente principio.

v Principio 3: Dejar de depender de la inspeccién masiva
7. Los graficos que muestran las tasas de defectos y mantenimientos correctivos

de los equipos de la empresa son publicados Yy distribuidos.

(" Y N
Grupo de Grupo
Total t H H Totalmente en
Trabajadores = Totalmente e Gerencial ~  ° ™"
m En desacuerdo B En desacuerdo
14% 0% 0% 13% 5% 0% °

- ® Indeciso ‘ i Indeciso
‘ B De acuerdo W De acuerdo
439

0 25%
H Muy de B Muy de

\_ acuerdo A acuerdo Y,

Figura 4.7: Distribucién Porcentual tasas de gréaficos, grupo gerencial y trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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8.

publicados y distribuidos.

Los gréficos de frecuencia de averias de los equipos de mantenimiento son

-

-

N ~
Grupo de Grupo
i B Totalmente en . M Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Loamene
0% B En desacuerdo . B En desacuerdo
0% 0% 5% 0% 0%
43%  Indeciso ‘ M Indeciso
B De acuerdo ‘ . B De acuerdo
25%
H Muy de H Muy de
acuerdo AL acuerdo )

Figura 4.8: Distribucién porcentual frecuencia de averias, grupo gerencial y
trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014

9.

estadistico de calidad.

Un gran porcentaje de nuestros procesos en el taller estdn bajo control

-

-

N I
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
B Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Lo mente
M En desacuerdo
0% W En desacuerdo
14% ° 14% 5% 0% 0% 25%
u Indeciso W Indeciso
B De acuerdo * B De acuerdo
29%
43% H Muy de H Muy de
acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.9: Distribucion porcentual control estadistico, grupo gerencial y trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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10.  Se realiza uso extensivo de técnicas estadisticas para reducir la variacion en
los procesos.
4 Y4 N
Grupo Grupo de
H H Totalmente en .
H Totalmente en
GerenCIaI desacuerdo Trabajadores desacuerdo
M En desacuerdo B En desacuerdo
59 0% 0% 14% 0% 0% __
. 43%
‘ i Indeciso ' ® Indeciso
‘. . M De acuerdo ‘ M De acuerdo
25% o
E Muy de 43% B Muy de
\_ acuerdo A acuerdo Y,
Figura 4.10: Distribucién porcentual técnicas de averia del grupo gerencial y
trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
11. Las técnicas de control estadistico son utilizadas para minimizar
dependencia de la inspeccién masiva.
4 N N\
Grupo de Grupo
H : H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
J desacuerdo desacuerdo
0% B En desacuerdo . M En desacuerdo
0% 0% o5 0% 0%
B De acuerdo ‘ B De acuerdo
25%
B Muy de B Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )
Figura 4.11: Distribucién porcentual técnicas estadisticas del grupo gerencial y
trabajadores.

Fuente: El investigador, 2014

En cuanto al principio de dejar de depender de la inspeccion masiva, tanto los

trabajadores como el grupo gerencial (43% y 50%, respectivamente) expresé que los
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graficos que muestran las tasas de defectos y mantenimientos correctivos de los
equipos de la empresa no son publicados ni distribuidos, también coincidieron en
mayoria (57% y 50%) en que tampoco son publicados ni distribuidos los graficos de
frecuencia de averias de los equipos de mantenimiento. El 43% de los trabajadores y
el 25% del grupo gerencial (50% de este manifestd indecision) opinan que los
procesos en el taller no estan bajo control estadistico de calidad. En cuanto a las
técnicas estadisticas para reducir la variacion en los procesos, 50% de los
trabajadores y 43% del grupo gerencial expresan que no se hace uso extensivo de
éstas. Por dltimo, las técnicas de control estadistico no son utilizadas para minimizar
la dependencia de la inspeccién masiva, segun el 57% de los trabajadores y el 50%
del grupo gerencial. En vista de la concordancia en lo expresado por los trabajadores
y el grupo gerencial de este principio, y habiendo el investigador corroborado dichas

opiniones, se considera no cumplido.

v Principio 4: Acabar con la practica de hacer negocios basandose Unicamente
en el precio

12.  La seleccion de proveedores se basa en la calidad y precio, en lugar de si solo

el precio.
4 N \
Grupo de Grupo
. H B Totalmente en
H Total t
Trabajadores =Totimenteen Gerencial . o
B En desacuerdo W En desacuerdo
0% 0% 14% 50% 0% 259
43% i Indeciso u Indeciso
. M De acuerdo . M De acuerdo
25%
439 ®Muy de ” mMuyde
\_ acuerdo A acuerdo )

Figura 4.12: Distribucién porcentual seleccion de proveedor, grupo gerencial y
trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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13. Los proveedores estan involucrados en el proceso de desarrollo de los

Servicios
4 N ~
Grupo de Grupo
i B Totalmente en . H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial otalmente
. . B En desacuerdo . 03‘5 B En desacuerdo
ey 0% 14% 0% 0% oo
i Indeciso W Indeciso

W De acuerdo W De acuerdo

14%
43% ™ Muyde E Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )
Figura 4.13: Distribucién porcentual proceso de desarrollo, grupo gerencial y
trabajadores.

Fuente: El investigador, 2014

14.  Las relaciones con proveedores se desarrollan a largo plazo.

4 Y )
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
j desacuerdo desacuerdo
B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
0% 0% 14% sop 0% 0%
0, ° .
43% ® Indeciso M Indeciso
H De acuerdo M De acuerdo
75%
43% ™Muyde H Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )
Figura 4.14: Distribucién porcentual relacién con el proveedor, grupo gerencial y
trabajadores

Fuente: El investigador, 2014
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15.  Existe una dependencia sobre unos pocos proveedores confiables.

4 Y4 N
Grupo Grupo de
H H Totalmente en .
Gerencial aene< | Trabajadores = Totamente en
W En desacuerdo B En desacuerdo

% 5% 0% 0% 14%

00
M Indeciso 43% ® Indediso
W De acuerdo W De acuerdo
25%

H Muy de 439, ®Muyde
\ acuerdo A acuerdo Y,

Figura 4.15: Distribucion porcentual dependencia de proveedores, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

En cuanto a la practica de hacer negocios basandose Unicamente en el precio,
43% de los trabajadores opina que los proveedores son seleccionados en base a la
calidad y el precio, no obstante, 43% de estos también opina lo contrario. Al respecto
el 50% del grupo gerencial manifestd que esto era incorrecto. También 57% de los
trabajadores expresa que los proveedores no se involucran en el proceso de desarrollo
de los servicios, a su vez, en el grupo gerencial el 100% expresa lo mismo. Ambos
grupos coinciden con altos porcentajes (86% de los trabajadores y 100% del grupo
gerencial) en que las relaciones con los proveedores se desarrollan a largo plazo. Por
utimo, 86% de los trabajadores manifiesta que existe dependencia de pocos
proveedores confiables, y el grupo gerencial (75%) opina lo mismo. Mediante
evaluacion de los procedimientos de compra de la empresa el investigador pudo
validar que los proveedores son escogidos con base al precio en su mayoria, ademas
de esto se pudo corroborar que los proveedores no se involucraban en el desarrollo de

los servicios. También se pudo Vverificar que si existia dependencia de unos pocos
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proveedores y que las relaciones con estos se desarrollan a largo plazo. Por ende, el

investigador concluye en que este principio no se cumple.

v Principio 5: Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion o
servicio
16.  Los requerimientos del cliente son analizados en el proceso de desarrollo del
Servicio.
4 N N\
Grupo de Grupo
: B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores =Tctimente Gerencial " . oo
0% B En desacuerdo 0% 0% M En desacuerdo
0, 0,
299 0% 0% 0% " 559
i Indeciso u Indeciso
H De acuerdo M De acuerdo
75%
71% B Muy de E Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.16: Distribucidn porcentual requerimientos del cliente, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

17.  El feedback del cliente se utiliza para mejorar continuamente el servicio.
4 Y I
Grupo de Grupo
: B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Lo mente
B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
0% 0% 14% 0% co
25%
43% ® Indeciso M Indeciso
H De acuerdo H De acuerdo
75%
439 ™ Muyde H Muy de
\_ acuerdo A acuerdo )

Figura 4.17: Distribucién porcentual feedback del cliente, grupo trabajadores y gerencial
Fuente: El investigador, 2014

60



18. La gerencia evalla a sus competidores con el fin de mejorar el servicio.
4 Y4 I
Grupo de Grupo
. H H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
J desacuerdo (;es(?cuerdo .
B En desacuerdo 0% B En desacuerdo
o, 0
0% 0% g9, 0% 25%
i Indeciso u Indeciso
B De acuerdo H De acuerdo
75%
14% B Muy de H Muy de
\_ acuerdo A acuerdo )
Figura 4.18: Distribucion porcentual evaluacion de sus competidores, grupo trabajadores
y gerencial.

Fuente: El investigador, 2014

La evaluacion del principio de mejorar constantemente y siempre el sistema
de produccidén o servicio arrojo que 100% de los trabajadores y del grupo gerencial
opinan que los requerimientos del cliente son analizados en el proceso de desarrollo
del servicio. 86% de los trabajadores y 75% del grupo gerencial opiné que el
Feedback del cliente se utiliza para mejorar continuamente el servicio. 57% de los
trabajadores y 75% del grupo gerencial manifiesta también que la gerencia evalla a
sus competidores con el fin de mejorar el servicio. Por ende, y mediante
comprobacion de estas opiniones por parte del investigador, se concluye que este

principio si se cumple.
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19.

Principio 6: Implementar la formacion

Los empleados estan capacitados en técnicas de mejoramiento estadistico.
4 N I
Grupo de Grupo
. H B Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial dosatner
desacuerdo mEnd g
n aesacuerao
14% 0% S0% B En desacuerdo . 0% 0%
9 25% 50%
0% = Indediso = Indeciso
B De acuerdo ‘ W De acuerdo
25%
57% H Muy de E Muy de
\_ acuerdo A acuerdo )

Figura 4.19: Distribucion porcentual me joramiento estadistico, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

20.

Los empleados son entrenados en problemas relacionados a la calidad.
/ N ™\
Grupo de Grupo
1 B Totalmente en . H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Lo mente
B En desacuerdo M En desacuerdo
0% 0
9% 0 28% 0% 0% 4,
- ® Indeciso - M Indeciso
‘ B De acuerdo . - H De acuerdo
25%
29% 14% m Muy de ’ = Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.20: Distribucion porcentual entrenamientos, grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
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21. Los supervisores estan entrenados en técnicas de mejora estadistica.
4 N N\
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
J desacuerdo desacuerdo
. B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
0, 0,
o 0% 28% yso, 0% 0%
H Indeciso W Indeciso
W De acuerdo W De acuerdo
14% 75%
29% B Muy de ° mMuyde
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.21: Distribucion porcentual entrenamiento en mejoras estadisticas, grupo
trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

50% del grupo gerencial opina que los empleados no estan capacitados en técnicas de
mejoramiento  estadistico. También 29% de los trabajadores y 50% del grupo
gerencial expresa que los empleados no son entrenados en problemas relacionados a
la calidad. Por ultimo, 57% de los trabajadores y 75% del grupo gerencial manifiestan
que los supervisores estan entrenados en tecnicas de mejora estadistica. Todo lo
anterior pudo ser verificado por el investigador, ya que en los registros de las ultimas
capacitaciones realizadas al personal no figuran aquellas relacionadas a control y

mejoramiento de la calidad mediante técnicas estadisticas. En conclusion, el presente

En cuanto a la implementacion de la formacion, 86% de los trabajadores y

principio no se cumple.
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Principio 7: Adoptar e implementar el liderazgo

22.  Los supervisores ayudan a sus empleados en el trabajo.
4 Y N\
Grupo de Grupo
i B Totalmente en H  Totalmente en
Trabajadores ='ctmente Gerencial " . oo
B En desacuerdo M En desacuerdo
14% 0% 14% 50% % 0% 555
i Indeciso i Indeciso
H De acuerdo . . M De acuerdo
0,
H Muy de 25% H Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.22: Distribucion Porcentual supervisores ayudan a sus empleados, grupo

trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

23.  Los supervisores trabajan para construir la confianza de sus empleados.
4 e N\
Grupo de Grupo
B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial Lo mente
o o e B En desacuerdo 0% B En desacuerdo
14% 0% 14% 0% 25% 0% 0%
H Indeciso i Indeciso
M De acuerdo M De acuerdo
75%
B Muy de E Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.23: Distribucion porcentual confianza en los trabajadores, grupo trabajadores y

gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
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24. Los supervisores lideran de una manera que sea consistente con los objetivos

de la organizacion.

4 N I
Grupo de Grupo
1 H H Totalmente en
Trabajadores = Totalmente en Gerencial Lo mente
B En desacuerdo 0% M En desacuerdo

14% 0% 14% 0% 0%

0% 25%

i Indeciso W Indeciso

W De acuerdo W De acuerdo

B Muy de E Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )
Figura 4.24: Distribucion porcentual lide razgo en los supervisores, grupo trabajadores y
gerenciales.

Fuente: El investigador, 2014

25.  Los supervisores son vistos como entrenadores por sus empleados.

4 Y4 ™
Grupo Grupo de
: H Totalmente en .
Gerencial et - | Trabajadores = Totalmente en
W En desacuerdo M En desacuerdo

14% 0% 14%

0%

W Indeciso i Indeciso

W De acuerdo B De acuerdo

E Muy de B Muy de
\_ acuerdo A acuerdo Y,
Figura 4.25: Distribucidn porcentual vision del supervisor como entrenador, grupo

trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

En relacién al principio de adopcion en implementacion del liderazgo, 86% de
los trabajadores y 75% del grupo gerencial expresan que los supervisores ayudan a

sus empleados en el trabajo. Por otro lado, estos también trabajan para construir la
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confianza de sus empleados, segin el 86% de los trabajadores y el 100% del grupo
gerencial. También, 86% de los trabajadores y 100% del grupo gerencial opina que
los supervisores lideran de una manera que sea consistente con los objetivos de la
organizacion, al igual que son vistos como entrenadores por sus empleados, segun el
86% de los trabajadores y 100% del grupo gerencial. Todo esto pudo ser verificado
por el

investigador mediante observacion directa y pequefias entrevistas no

estructuradas, por ende, el principio se cumple.

v Principio 8: Desechar el miedo
26.  Los empleados expresan nuevas ideas relacionadas con la mejora de la
condiciones de trabajo.
4 Y4 N\
Grupo de Grupo
* B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores =Tctimente Gerencial = . .o
" o B En desacuerdo ., 0% ® En desacuerdo
14% 0% 9% 5% 0% 75y
i Indeciso u Indeciso
H De acuerdo M De acuerdo
14% ™ Muyde E Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.26: Distribucién Porcentual tecnologia resultados del grupo gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
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27. Los empleados buscan asistencia de sus supervisores cuando no esta seguro de
sus tareas.
4 Y ™\
Grupo de Grupo
- H H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
J desacuerdo desacuerdo
0% M En desacuerdo 0% M En desacuerdo
0% Jso 0% 0%
® Indeciso i Indeciso
H De acuerdo M De acuerdo
100% H Muy de u Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )
Figura 4.27: Distribucién porcentual asistencia de supervisores, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
28.  Los empleados no tienen miedo al reportar las condiciones que interfieren con

la calidad de trabajo.

4 N ™\
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial oo mene
., o, 14% MWEn desacuerdo . B En desacuerdo
0% 0% 5% 0% 759
i Indeciso W Indeciso
B De acuerdo W De acuerdo
29%
B Muy de E Muy de
\_ acuerdo AL acuerdo )

Figura 4.28: Distribucion porcentual calidad del trabajo, grupo trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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29. Los empleados sienten que existe estabilidad laboral en la organizacion.

'd Y4 ™
Grupo Grupo de
. H Totalmente en .
H Totalmente en
Gerencial " ° " " | Trabajadores lotalmente
0% M En desacuerdo B En desacuerdo
s 0% o59 14% 0% 599
W Indeciso u Indeciso
M De acuerdo B De acuerdo
43%
H Muy de 14% ™ Muy de
\ acuerdo A acuerdo Y,

Figura 4.29: Distribucion porcentual estabilidad laboral, grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

El principio de desechar el miedo es percibido de la siguiente manera: 57% de

los trabajadores y 75% del grupo gerencial expresan que los empleados expresan

nuevas ideas relacionadas con la mejora de las condiciones de trabajo. 100% de los

trabajadores y 100% del grupo gerencial opinan que los empleados buscan asistencia

de sus supervisores cuando no estdn seguros de sus tareas. También 57% de los

trabajadores y 75% del grupo gerencial manifiesta que los empleados no tienen miedo

al reportar las condiciones que interfieren con la calidad del trabajo. Por Gltimo, 57%

de los trabajadores y 75% del grupo gerencial creen que los empleados sienten que

existe estabilidad laboral en la organizacion. En base a estos resultados y observacion

directa se llega a la conclusion de que el presente principio se cumple.
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Principio 9: Derribar las barreras entre los departamentos

30.  Diferentes departamentos tienen objetivos compatibles.
4 N N
Grupo de Grupo
1 B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial i
0% B En desacuerdo 0% 0% M En desacuerdo
14%0% 0% . 0%
25%
i Indeciso W Indeciso
W De acuerdo W De acuerdo
86% mMuy de = Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.30: Distribucion porcentual objetivos compartidos grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

31.  En el proceso del servicio hay un trabajo en equipo entre los departamentos.
: o N
Grupo de Grupo
. H B Totalmente en
B Totalmente en
Trabajadores Gerencial "~ °""°
desacuerdo .
. B En desacuerdo 0% . ® En desacuerdo
14% 0% 0% 25% 0% 0%
l Indeciso i Indeciso
B De acuerdo B De acuerdo
75%
86% H Muy de ° H Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.31: Distribucion porcentual trabajo en equipo, grupos trabajadores y
gerenciales.
Fuente: El investigador, 2014
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32.  Existe buena comunicacién entre los departamentos.
e 2 N
Grupo de Grupo
H B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores otalmente Gerencial i
o 0% . 10 B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
14% °7° 14% Js 0% 0%
l Indeciso i Indeciso
B De acuerdo B De acuerdo
0,
H Muy de 75% B Muy de
\_ acuerdo N acuerdo )

Figura 4.32: Distribucién porcentual buena comunicacion, grupo trabajadores y

gerencial.

Fuente: El investigador, 2014

En cuanto a derribar las barreras entre los departamentos, 100% de los
trabajadores y 100% del grupo gerencial opinan que diferentes departamentos tienen
objetivos compartidos. También, 100% de los trabajadores y 100% del grupo
gerencial expresan que en el proceso de servicio hay un trabajo en equipo entre los
departamentos. Por dltimo, 86% de los trabajadores y 100% del grupo gerencial
Mediante
observacion directa, el investigador pudo verificar estas opiniones, y por ende, llegar

manifiestan que existe buena comunicacién entre

a la conclusion de que el principio se cumple.
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v Principio 10: Eliminar los slogans, metas y exhortaciones para la mano de
obra
33. La gerencia proporciona a sus trabajadores los métodos y procedimientos para

alcanzar los objetivos.
4 Y N
Grupo de Grupo
H Totalmente en

Trabajadores H Totalmente en Gerencial desacuerdo

desacuerdo
0% 0% 14% B En desacuerdo
a

M En desacuerdo
25% 0% 25%

i Indeciso W Indeciso
W De acuerdo M De acuerdo
29%
H Muy de B Muy de
\_ acuerdo A acuerdo Y,

Figura 4.33: Distribucién porcentual métodos para alcanzar objetivos, grupo
trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

34.  La gerencia no utiliza lemas vagos (como por ejemplo decir, "hacerlo bien la

primera vez") en la comunicacion con sus empleados.

~ N <
Grupo de Grupo
Trabajadores "ponecer | Gerencial - ® ol
B En desacuerdo B En desacuerdo
0% 28% 0%

25% 25%

B Indeciso - ® Indeciso
W De acuerdo - W De acuerdo
25%

25%

43%‘
29% H Muy de B Muy de

\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.34: Distribucion porcentual uso de lemas, grupo trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014
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35. Los empleados son recompensados por aprender nuevas habilidades.

e N )
Grupo Grupo
de Trabajadores jal  Totaimenteen
'l GerenCIaI desacuerdo
B Totalmente en B En desacuerdo
0% 0% 0% desacuerdo 50% 0% 50%
W En desacuerdo  Indeciso
i Indeciso . . M De acuerdo
B De acuerdo 0% = Muy de
Y JAN 0% acuerdo )

Figura 4.35: Distribucidn porcentual aprendizaje de nuevas habilidades, grupo
trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014

La evaluacion del principio referente a eliminar los slogans, metas y
exhortaciones para la mano de obra arroja que 57% de los trabajadores y 75% del
grupo gerencial opinan que la gerencia proporciona a sus trabajadores los métodos y
procedimientos para alcanzar los objetivos. También 72% de los trabajadores y 50%
del grupo gerencial expresan que la gerencia no utiliza lemas vagos en la
comunicacién con sus empleados. Por Ultimo, 28% de los trabajadores y 50% del
grupo gerencial manifiestan que los empleados son recompensados por aprender
nuevas habilidades, mientras que 72% de los trabajadores y 50% del grupo gerencial
expresan lo contrario. Mediante observacion directa, y revision de los historiales de
trabajadores se pudo evidenciar que los empleados son ascendidos cuando se
capacitan en nuevas areas. También se verificd6 que la gerencia proporciona los
métodos y procedimientos para realizar los trabajos, al igual que no existen lemas

vagos. En resumen, el presente principio se cumple.
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Principio 11: Eliminar las cuotas numéricas

36.  Los estandares de trabajo se basan en calidad y cantidad de servicios mas que
solo cantidad.
4 Y4 )
Grupo de Grupo
. - B Totalmente en
H Totalmente en
Trabajadores = otaimente Gerencial 0 .o
W En desacuerdo m En desacuerdo
0,
14% 0% 43% sse 0% o5y .
H Indeciso i Indeciso
B De acuerdo M De acuerdo
0% @ G
14% B Muy de B Muy de
\_ acuerdo N acuerdo Y,
Figura 4.36: Distribucion porcentual capacidad del proceso, del grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
37.  Los estandares de trabajo se basan o establecen en funcién de los estudios de
capacidad del proceso.
4 Y )\
Grupo de Grupo
. H M Totalmente en
B Totalment
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial "~ °""°
desacuerdo e q g
. B En desacuerdo 0 W En desacuerdo
0% 0% 5o, o5, 0% 0% 555
43% B Indeciso - E Indeciso
' B De acuerdo * M De acuerdo
29% H Muy de B Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.37: Distribucidn porcentual estandares, del grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

73



38. Las cuotas numéricas no tienen mayor prioridad que la calidad de mano de

obra.
~ N I
Grupo de Grupo
i M Totalmente en H M Totalmente en
Trabajadores = cteimente Gerencial " . °0o"°
B En desacuerdo B En desacuerdo
0% 0% , 0% 0% ey
i Indeciso u Indeciso
‘\ B De acuerdo . M De acuerdo
25%
0%  mMuyde 0% ’ = Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.38: Distribucion porcentual cuotas numéricas, grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

En relacion a las cuotas numéricas, el 43% de los trabajadores y 75% del
grupo gerencial manifestd que los estdndares de trabajo se basan en calidad y
cantidad de servicios mas que solo cantidad. También, 43% de los trabajadores y
25% del grupo gerencial (mayoria) expresd que los estandares de trabajo se basan o
establecen en funcion de los estudios de capacidad del proceso. Por dltimo, 57% de
los trabajadores y 50% del grupo gerencial opinan que las cuotas numéricas no tienen
mayor prioridad que la calidad de mano de obra. Mediante observacion directa de
registros 'y documentos de trabajos ejecutados, y ordenes de servicio, se pudo

verificar lo anteriormente expresado, por ende, el presente principio se cumple.
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Principio 12: Eliminar las barreras al orgullo de los trabajadores

39.  Las evaluaciones de desempefio no se utilizan para los empleados con rangos.
4 e I
Grupo de Grupo
H B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores Gerencial = .0 o
desacuerdo
B En desacuerdo m En desacuerdo
0% 14% 0%
29% 28% 25% 50% .
” m Indeciso M Indeciso
0%
‘ M De acuerdo M De acuerdo
0,
29% H Muy de 25% B Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo Y,

Figura 4.39: Distribucién porcentual de evaluaciones de dese mpefio, grupo trabajadores
y gerencial
Fuente: El investigador, 2014

40.  La calidad del ambiente de trabajo es buena
4 N I
Grupo de Grupo
H B Totalmente en H M Totalmente en
Trabajadores Totalmente Gerencial oamen
B En desacuerdo 0% M En desacuerdo
14% 0% 0% 5% 9% 25%
W Indeciso H Indeciso
W De acuerdo W De acuerdo
36% H Muy de H Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.40: Distribucién porcentual calidad, grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
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41.

No existe presion por resultados a corto plazo

4 N )
Grupo de Grupo
. H H Totalmente en
H Totalmente en
Trabajadores Totamente Gerencial e
o 0% B En desacuerdo 0% B En desacuerdo
0% 14% 29% 50% 0% 0% <o |
0 i Indeciso H Indeciso
H De acuerdo . . M De acuerdo
57% B Muy de H Muy de
\_ acuerdo A acuerdo )

Figura 4.41: Distribucién porcentual resultados a corto plazo, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

42.  La gerencia establece metas realistas para sus empleados.
e Ve A
Grupo Grupo de
H B Totalmente en .
Gerencial Trabajadores =Totaimenteen
desacuerdo J desacuerdo
® En desacuerdo o B En desacuerdo
0% o 0% 14%
25% 50% . 29% 28%
W Indeciso i Indeciso
0%
M De acuerdo ‘ B De acuerdo
25%
’ H Muy de 29% H Muy de
\_ acuerdo N acuerdo J

Figura 4.42: Distribucion porcentual metas realistas, grupos trabajadores y gerenciales.
Fuente: El investigador, 2014

La evaluacion del principio referente a eliminar las barrearas al orgullo de los
trabajadores arroj6 que 43% de los trabajadores y 75% del grupo gerencial expresa
que las evaluaciones de desempefio no se utilizan para los empleados con rangos. Por
otro lado, 100% de los trabajadores expresa que la calidad del ambiente de trabajo es

buena, mientras que el 75% del grupo gerencial difiere en esto. 86% de los
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trabajadores y 100% del grupo gerencial expresa que existe presion por resultados a
corto plazo. Por udltimo, 75% de los trabajadores y 42% del grupo gerencial expresan
que la gerencia no establece metas realistas para sus empleados. El investigador llega
a la conclusion de que el presente principio no se cumple, ya que observo
directamente la existencia de presion por resultados a corto plazo, al igual que la
existencia de metas exageradas para los empleados. También pudo verificar que la
calidad de ambiente de trabajo es de menor calidad para el grupo gerencial, ya que

sobre este recae la presion ejercida por la directiva de la organizacion.

v Principio 13: Instituir educacion y superacion

43.  Hay programas para desarrollar el trabajo en equipo entre los empleados.

4 N )
Grupo de Grupo
- . H Totalmente en
Trabajadores " Totalmente en Gerencial i
149 0% 0% B En desacuerdo 0% W En desacuerdo
0% 25% 25% .
H Indeciso M Indeciso

0%

W De acuerdo W De acuerdo

86% H Muy de B Muy de
\_ acuerdo PN acuerdo )

Figura 4.43: Distribucion porcentual trabajo en equipo entre trabajadores, grupos
trabajadores y gerenciales
Fuente: El investigador, 2014
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44, Hay programas para desarrollar una comunicacion eficaz entre los empleados.
4 N N\
Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
Trabajadores =Totalmenteen Gerencial
j desacuerdo desacuerdo
B En desacuerdo M En desacuerdo
0, Q, 0, 0,
oy, 147 0% 14% 5% 0% )5y _
i Indeciso  Indeciso
0%
H De acuerdo H De acuerdo
H Muy de B Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.44: Distribucién Porcentual comunicacion eficaz, grupo trabajadores y

gerencial.

Fuente: El investigador, 2014

45.  Hay programas para desarrollar habilidades de resolucion de conflictos de los
trabajadores.
4 Y )\
Grupo de Grupo
. H H Totalmente en
H Totalmente en
Trabajadores = 'otaimente Gerencial " . °0o"°
o 0% . B En desacuerdo . M En desacuerdo
14% 8% 14% ys 0% ey
i Indeciso u Indeciso
0%
H De acuerdo M De acuerdo
H Muy de B Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )

Figura 4.45: Distribucion porcentual, resolucién de conflictos, grupo trabajador y

gerencial.
Fuente: El investigador, 2014
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46. Hay programas para ampliar las habilidades de los empleados para futuras

necesidades organizacionales.

'd Y4 ™
Grupo Grupo de
H Total t .
Gerencial *}227* | Trabajadores *Toumerter
esacuerdo
. M En desacuerdo Y 0% B En desacuerdo
5% 0% o5y 14% 0% 0%

0,
H Indeciso 0% W Indeciso

0%

W De acuerdo B De acuerdo

H Muy de 86% B Muy de
\_ acuerdo N acuerdo J

Figura 4.46: Distribucion porcentual necesidades organizacionales, grupo trabajadores y
gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

En cuanto al principio referente a instituir educacion y superacion, 86% de los
trabajadores y 75% del grupo gerencial expresa que no existen programas para
desarrollar el trabajo en equipo entre los empleados. 72% de los trabajadores y 75%
del grupo gerencial opinan que tampoco existen programas para desarrollar una
comunicacion eficaz entre los empleados. Tambien, 72% de los trabajadores y 75%
del grupo gerencial manifiestan que tampoco existen programas para desarrollar
habilidades de resolucion de conflictos de los trabajadores. Por dltimo, tampoco
existen programas para ampliar las habilidades de los empleados para futuras
necesidades organizacionales. Todo lo anteriormente mencionado pudo ser verificado
mediante observacion directa por el investigador, por ende, el presente principio no se

cumple.
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47.

calidad.

-

-

Principio 14: Tomar accion para lograr la transformacién

La gerencia actua en direccion hacia la ejecucion de politicas de mejora de la

-

Grupo de Grupo
. . H Totalmente en
Trabajadores = Totalmente en Gerencial desacuerdo
desacuerdo
M En desacuerdo
B En desacuerdo
14% 0% 28% 50% 0% 50%
® Indeciso i Indeciso
B De acuerdo M De acuerdo
29%
29% B Muy de 0% 0% H Muy de
acuerdo A acuerdo Y,

~

Figura 4.47: Distribucion porcentual mejora de la calidad, grupo trabajadores.
Fuente: El investigador, 2014

48.  La gerencia hace sus politicas de mejora de la calidad visible a todos los
empleados.
4 Y )\
Grupo de Grupo
. H H Totalmente en
Trabajadores =Totaimenteen Gerencial
J desacuerdo desacuerdo
B En desacuerdo M En desacuerdo
0% 0% 299 25% 25% _
i Indeciso u Indeciso
0%
H De acuerdo 0% M De acuerdo
71%
0% m Muy de = Muy de
\_ acuerdo PiN acuerdo )
Figura 4.48: Distribucion porcentual visibilidad de las politicas, grupo trabajadores y
gerencial.

Fuente: El investigador, 2014
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49. Todos los jefes de departamento en la empresa son los principales
responsables de la calidad.
4 Y )
Grupo de Grupo
H B Totalmente en H H Totalmente en
Trabajadores = cteimente Gerencial " 00"
B En desacuerdo M En desacuerdo
0% 14%
29% 25% 25% _
i Indeciso u Indeciso
B De acuerdo M De acuerdo
. 25% 25%
0%  mMuyde 0% = Muy de
\_ acuerdo PiAN acuerdo )
Figura 4.49: Distribucién porcentual responsables de la calidad, grupos trabajadores y
gerenciales.
Fuente: El investigador, 2014
50.  La administracion provee de personal con liderazgo para mejorar la calidad de
los servicios y mejorar la calidad integral.
e AV A
Grupo Grupo de
H B Totalmente en .
Gerencial desacuerdo Trabajadores B Totalmente en
desacuerdo
0% W En desacuerdo o o B En desacuerdo
50% ° oy 14% 0% gy
i Indeciso B Indeciso
‘ . B De acuerdo B De acuerdo
29%
0% B Muy de 29% B Muy de
0%
\_ acuerdo N acuerdo Y,

Figura 4.50: Distribucién porcentual calidad, grupo trabajadores y gerencial.
Fuente: El investigador, 2014

Por ultimo, el principio de tomar accion para lograr la transformacion arroja
que 43% de los trabajadores y 50% del grupo gerencial opina que la gerencia actla en

direccién hacia la ejecucion de politicas de mejora de calidad. 71% de los
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trabajadores expresa que la gerencia hace sus politicas de mejora de la calidad visible
a todos los empleados, mientras que 50% del grupo gerencial difiere de esta opinion.
57% de los trabajadores y 50% del grupo gerencial expresa que todos los jefes de
departamento en la empresa son los principales responsables de la calidad. Por
utimo, 43% de los trabajadores y 50% del grupo gerencial opinan que la
administracion provee de personal con liderazgo para mejorar la calidad de los
servicios y mejorar la calidad integral. Mediante observacion directa, el investigador
pudo verificar la existencia de las politicas de calidad divulgadas, al igual que la
capacidad de liderazgo por parte de cierto personal de la empresa. En resumen, el

presente principio se cumple.

4.1.2.-Resumen de datos obtenidos

En resumen, se obtuvo que en la empresa NEWSCA se cumplen actualmente 8
principios de la Calidad Total y, por ende, 6 de estos no se cumplen, los cuales son
los principios ndmero 1, 3, 4, 6, 12 y 13. Los principios que se cumplen son los
nimero 2, 5, 7, 8, 9, 10, 11 y 14. Las siguientes tablas muestran de forma resumida

los resultados de la aplicacion del cuestionario de Fisher.
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Tabla 4.1.-Resumen de la aplicacion del Cuestionario de Fisher

Se No se

Slsmpllesing | RS || [ sl cumpleel | cumpleel | Conclusiones

Encuestados Negativas | Positivas | Neutras

Principio ITEMS

principio
La gerencia provee para Trabajadores 72% 14% 14% No se invierte en
investigacion y desarrollo Gerencial 25% 75% 0% investigacion ni
La gerencia provee nuevas Trabajadores 71% 29% 0% X desarrollo, no se
tecnologias. Gerencial 25% 75% 0% (:Oti dle m;ev.:l
La gerencia provee educacion y Trabajadores 28% 43% 29% X peergoga(l)g/ 2iase
capacitacion para los empleados e A e
procesos de
Gerencial 0% 100% 0% educacion y
capacitacion al
personal.
La gerencia esta comprometida . o o o
con lamejora de la calidad como et L Eelo i
unaforma de aumentar las ) Se pudo notar
ganancias, Gerencial 0% 100% 0% existenciade_
Lagerencia se compronete a Trabajadores 15% 71% 14% N pol 'tf'ecas 2/ ObJ(i“VOS
fii Rt lamei - referentes a la
Jar objetll\;osarizr:d.a LI Gerencial 0% 25% 75% Calidad y ala
Lagerencia se compromete a la X Y 0 0 [EI :’Org C?::égg: de
mejora continua de la calidad Trabajadores 0% 86% 14% P
como un objetivo principal. Gerencial 25% 75% 0%
Los graficos que muestran las Trabajadores 43% 14% 43% X
iasas de defecto son PUDIICEOSY | g grgncial 50% 25% 25% X _
- - . Envistadela
Los graficos de frecuencia de Trabajadores 57% 0% 43% X concordanciaen lo
averfas  son ublicados .
Shetribuid P Y| Gerencial 50% 25% 25% X expresado por los
ISITILUICOS. trabajadores y el
Un gran porcentaje de nuestros Trabajadores 57% 14% 29% X grupo gerencial de
procesos en la planta estan bajo . o 0 N este principio, y
control estadistico de calidad. Gerencial 25% 25% 50% ) S habiendo el
Se realiza uso extensivo de Trabajadores 43% 14% 43% X investigador
técnicas estadisticas para reducir corroborado dichas
la variacion en los procesos Gerencial 50% 25% 25% X opini_ones. se
Las técnicas de control Trabajadores 57% 0% 43% X considerano
estadistico son utilizadas para cumplido
minimizar ladependenciade la Gerencial 50% 25% 25% X
inspeccion masiva.

Fuente: Elautor, 2014



Continuacion. Tabla 4.1.-Resumen de la aplicacion del Cuestionario de Fisher

Se No se
Respuestas | Respuestas | Respuestas
cumpleel | cumpleel

Negativas Positivas Neutras rincioio

Principio Encuestados Conclusiones

Laseleccion de proveedores se jTabaiacores 0% 86%
basaen calidad y precio, en ! 0 0 Los proveedores
lugar de por si solo el precio. Gerencial 25% 75% 0% X son escogidos en
Los proveedores estan basx;g:?g |(I30e5n su
involucrados en el proceso de Trabajadores 57% 29% 14% proveedorés no se
desarrollo d(_e productos y vl e @ el
4 servicios. Gerencial 100% 0% 0% X desarrollo de los
Las relaciones con proveedores Trabajadores 0% 86% 14% X Sec;:;‘;': d)e/ens éizx‘ljsete
se desarrollan alargo plazo.
Sl Gerencial 0% 100% 0% X UnOSdPOCOSEI
5 5 proveedores.
EXLs;g:;gg:;’:'r‘g:g:éiigsbre Trabajadores 0% 86% 14% X principio no se
cumple
confiables. Gerencial 25% 75% 0% X
Los requerimientos de los - o o o
clientes son analizados en el bt i Moo i R
roceso de desarrollo del .
P B Gerencial 0% 100% 0% X En vistade la
— concordancia de las
El feedback de los clientes se . A
F ! Trabajadores 0% 86% 14% X opiniones de ambos
5 utiliza para mejorar X grupos, el principio
continuamente el producto o . ! id
servicio. Gerencial 0% 75% 25% X seé Conslldera
cunmplido.
Laaltadireccion evaltaasus Trabajadores 299% 57% 14% 1y
competidores con el fin de
mejorar el producto o servicio. Gerencial 25% 75% 0% X
Los empleados estan capacitados Trabajadores 86% 14% 0% En los registros de
en técnicas de mejoramiento . o 0 o las ultimas
estadistico. Gerencial 50% 25% 25% capacitaciones
Los enpleados son entrenados Trabajadores 42% 29% 29% realizadas al
en problemas relacionados a la . personal no figuran
6 - Gerencial 25% 50% 25% X X aquellas
relacionadas a
Los supervisores estan Trabajadores 57% 29% 14% . con_trol y
entrenados en técnicas de mejora mejoramiento de la
estadistica ; calidad mediante
Gerencial 75% 0% 25% técnicas estadisticas

Fuente: Elautor, 2014



Continuacion. Tabla 4.1.-Resumen de la aplicacion del Cuestionario de Fisher

Se Se No se
NP Respuestas | Respuestas | Respuestas -
Principio Encuestados Negativas Positivas Neutras cumple cumpleel | cumpleel | Conclusiones
9 el ITEM principio incipi

Los supervisores ayudan a sus Trabajadores X
empleados en el trabajo. Gerencial 0% 75% X Tod d
Los supervisores trabajan para Trabajadores 14% 86% X (\)Ie?i;z;zgl:)o? ;er
constrm;l;;z;(fji:gzade o Gerencial 0% 100% 0% X investigador
: = mediante
Los supervisores Ild_eran deuna Trabajadores 14% 86% 0% X X lsEREEIe 6 s
manera que sea consistente con y pequefias
los objetivosde la organizacion. Gerencial 0% 100% 0% X entrevistas no
Los supervisores son vistos Trabajadores 14% 86% 0% X estructuradas
como entrenadores por sus . o 0 o
empleados Gerencial 0% 75% 25% X
Los empleados expresan nuevas | rapgjadores 29% 57% 14% X
ideas relacionadas con la mejora
de las condiciones de trabajo. Gerencial 0% 75% 25% X
Los empleados buscan asistencia Trabajadores 0% 100% 0% X En base a estos
de sus supervisores cuando no . resultados y
esta seguro de sus tareas. Gerencial 0% 100% 0% X observacion directa
Los empleados no tienen miedo . o 0 o X sellegaala
al reportar las condiciones que bt e it 2 N conclusion de que el
interfieren con la calidad de . presente principio
0, 0, 0
trabajo. Gerencial 25% 75% 0% X se cumple
Los empleados sienten que Trabajadores 0% 75% 25% X
existe estabilidad laboral en la
organizacion. Gerencial 29% 57% 14% X
Diferentes departamentos tienen Trabajadores 0% 100% 0% X Mediante
objetivos compatibles. Gerencial 0% 100% 0% X observacion directa,
el investigador pudo
En el proceso del de producto o Trabajadores 0% 100% 0% X verificar estas
servicio hay un trabajo en equipo X opiniones, y por
entre los departamentos. Gerencial 0% 100% 0% X ende, llegara la
= conclusion de que el
Existe buena comunicacion entre | 1Tabajadores 0% 86% 14% X principio se cumple.
departamentos. Gerencial 0% 100% 0% X

Fuente: Elautor, 2014



Continuacion. Tabla 4.1.-Resumen de la aplicacion del Cuestionario de Fisher

Se No se

- e cumpleel | cumpleel | Conclusiones
Negativas Positivas Neutras rin(F:)iio mple

Respuestas | Respuestas | Respuestas

Principio Encuestados

Lagerencia proporcionaasus Trabajadores L lead
trabajadores los métodos y (0% Gl I ETITS ol
procedimientos para alcanzar los Gerencial 250 75% 0% ascendldo§ cuando
objetivos. se capacitan en
Laaltadireccion no utiliza lemes . ISR LR, =
. : Trabajadores 28% 72% 0% gerencia
10 vagos (como por e_jerrplo decir, proporciona los
“hacerlo bien la primera vez") en s
la com;rrlll():?;:;gzscon sus Gerencial 25% 50% 25% procedimientos para
: - realizar los trabajos
Los errgleados son ; Trabajadores 24% 33% 43% y no existen lemas
[ st e Gerencial 50% 50% 0% - vagos
Los estandares de trabajo se . o o o Mediante
basan en calidad y cantidad més bt ae A L : observacion directa
que sélo cantidad. Gerencial 25% 75% 0% de registros y
Los estandares de trabajo se i documentos de
basan o establecen en funcién de Trabajadores 28% 43% 29% trabaj?s ejecutados,
11 los estudios de capacidad del - y ordenes de
proceso Gerencial 25% 25% 50% - servicio, se pudo
: verificar lo
Las cuotas numericas o LENen | gyzp a5 ore 43% 57% 0% expresado, por
mayor prioridad que la calidad ende, el presente
de mano de obra. Gerencial 50% 50% 0% - principio se cumple.
Las evaluaciones de desempefio Trabajadores 42% 29% 29% X Existe presion por
nose ”t"'zci”np;:‘g':ss empIEats | G erencial 75% 25% 0% X resultacos a corto
: ; plazo, al igual que
Lacalidad del ambiente de Trabajadores 0% 100% 0% existen metas
trabajo es buena. Gerencial 0% 75% 25% exageradas paralos
No existe presion por resultados Trabajadores 86% 14% 0% X empleados. La
acorto plazo. Gerencial 100% 0% 0% X calidad de_arrblente
12 i ) ) ) X de trabajo es de
Trabajadores 42% 29% 29% X menor calidad para
el grupo gerencial,
La gerencia establece metas yri gal;elzopbrgi ?g;e
realistas para sus empleados. i
p mp Gerencial 75% 25% 0% X ejercida por los
presidentes de la
organizacion

Fuente: Elautor, 2014



Continuacion. Tabla 4.1.-Resumén de la aplicacion del Cuestionario de Fisher

No se
RESIUEEES || [RESUESEY || [REeaUEss cumpleel | cumpleel | Conclusiones
Negativas Positivas Neutras rin(F:)iio 212

Principio Encuestados

Hay programas para desarrollar Trabajadores
el traba]oeir;?g:(;g:‘entre los Gerencial 75% 25% quo o
Hay programas para desarrollar Trabajadores 86% 14% anntier:]ordmented
unacomunicacion eficaz entre . o o mencionado pudo
los empleados. Gerencial 75% 25% server_lﬁcado
13 Hay programas para desarrollar Trabajadores 86% 0% X obser\r,r:g?:t;i recta
habilidades de resolucién de . . X
0, 0,
conflictos de los trabajadores. Gerencial 75% 25% pors;lol:::(sigielldor,
Hay programas paraampliar las Trabajadores 86% 14% presente prir’1cipio
habilidades de los empleados no se cumple.
para futuras necesidades Gerencial 75% 25% 0% X
organizacionales.
. La "fll,ta dire_cci()n_ acmg,en Trabajadores 28% 43% 29% X
direccion hacia la ejecucion de Mediante
iti i i i 0, 0, 0 - -
politicas de'rnem'r’adelacalldad. Gere':nmal 50% 50% 0% observacion directa,
La alta direccion hace sus Trabajadores 29% 71% 0% X el investigador pudo
et e, | cowan | e | | o x
: existencia de las
Todos los jefes de departamento iti i
14 i ’enpresa Sgn . Trabajadores 43% 57% 0% X X E?JEI';:Z:: ;Ia'i';jsl
rincipales responsables de la i
g e cal i’éad. Gerencial 50% 50% 0% - - ?iudilrzzcgag;%?;(;::
Laadministracion provee de de cierto personal
personal con liderazgo para Trabajadores 28% 43% 29% X dela en?presa
mejorar lacalidad de los
productos )i/an\:é?;ir la calidad Gerencial 50% 50% 0% B B

Fuente: Elautor, 2014



4.2.-Definicion de estrategias de mejora del modelo gerencial de la empresa
NEWSCA

Una vez diagnosticada la situacion actual del sistema de gestion de la

organizacion en relacion a los principios de Deming de Calidad Total y determinados

los principios que no se estén cumpliendo en el mismo, se deben disefiar estrategias

que den solucion a cada uno de las probleméticas encontradas.

Los principios que actualmente no se cumplen en la organizacion son:

Crear constancia en el propésito de mejorar el servicio, lo que es igual a
establecer mejora continua en la organizacion.

Dejar de depender de la inspeccion masiva. ESsto corresponde a mejorar el
control estadistico de los procesos.

Acabar con la practica de hacer negocios basandose Unicamente en el precio.
Esto se logra mediante un buen proceso de evaluacion de proveedores.
Implementar la formacion, aplicar adiestramiento y capacitacion.

Eliminar las barreras al orgullo de los trabajadores, creando sentido de
pertenencia en los mismos.

Instruir educacion y superacion. Se logra mediante la aplicacion constante de
innovacion 'y desarrollo.

Para asegurar el cumplimiento de estos objetivos, se plantearon las siguientes

estrategias:

v

R

Asegurar el adiestramiento constante del personal de la empresa.

Mejorar la cultura empresarial de la organizacion.

Mejorar las relaciones internas y externas de la empresa.

Asegurar el mejoramiento continuo del servicio prestado por la organizacion.
Divulgar los cambios a realizarse en la empresa.

Mejorar procedimientos operacionales de la organizacion.
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A continuacion se presentan de forma detallada las acciones que contemplan

cada una de las estrategias mencionadas.

4.2.1.-Asegurar el adiestramiento constante del personal de la empresa

Esta estrategia estd dirigida a brindar capacitacion al personal de la empresa, en
diferentes topicos de vital importancia para el buen funcionamiento de Ila
organizacion. A continuacion se presentan las acciones que conforman esta estrategia:

v Implementar programas de entrenamiento y capacitacion periodica al personal
de la empresa en general, mediante la contratacion de empresas de formacion
profesional. En esta accion se debe brindar capacitacién especial relacionada a
las actividades que desempefia cada departamento. Se recomiendan 24 horas
de adiestramiento con una frecuencia trimestral.

v" Invertir en capacitacién al personal del departamento de calidad en relacion al
manejo de técnicas de control de calidad (histogramas, diagramas de Pareto,
diagramas Ishikawa, etc). Se recomiendan 24 horas de adiestramiento.

v Contratar empresas de asesoria con la finalidad de brindar capacitacion al
personal de la organizacién en relacion a sistemas de gestion de calidad
(Norma 1SO 9001, por ejemplo), para asegurar la concientizacion y
motivacion del personal para con los cambios a realizar. Se recomiendan 100
horas de adiestramiento.

v’ Realizar jornadas de capacitacion en materia de técnicas de mejoramiento
estadisticos al personal integrado por los supervisores. Se recomiendan 24

horas de adiestramiento en el topico de Supervision Efectiva.
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4.2.2.- Mejorar la cultura empresarial de la organizacion

Esta estrategia tiene la finalidad de fomentar el trabajo en equipo en la
organizacion, para asi ayudar a eliminar las barreras interdepartamentales que

actualmente existen. Se plantea la siguiente accion:

v’ Establecer una politica de relaciones interdepartamentales, que transmita al
personal el espiritu de trabajo en equipo, en la cual se aclare el rechazo por
parte de la organizacion para con actitudes que vayan en contra de esta
mentalidad. Esta politica debe ser formulada mediante reuniones entre los
gerentes y el personal directivo de la empresa, y se debe publicar en cuatro

puntos distribuidos en las instalaciones de la organizacion.

4.2.3.- Mejorar las relaciones internas y externas de la empresa

Basicamente esta estrategia intenta mitigar las amenazas existentes actualmente
en relacion a la obtencion de insumos y equipos a través de proveedores, al igual que

fomentar la relacion entre gerentes y equipo de trabajo. Se plantea:

v Modificar la relacion con los proveedores, colocando entre los acuerdos el que
estos brinden una linea de soporte a la organizacién al momento de prestar
algin servicio en el cual esté implicado algin producto o servicio de estos
proveedores.

v Realizar un proceso de investigacion en busca de nuevos proveedores que adn
no sean conocidos por la organizacion.

v Crear un programa de participacion de los trabajadores que tome las ideas de
estos y las evalle en funcion de implementar mejoras a los procedimientos de

trabajos ya existentes. Esto se lograra mediante la programacion de reuniones
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por departamento, donde los trabajadores expongan a su gerente aquellas
recomendaciones que tengan para con los procedimientos actuales de trabajo.
Posteriormente se realizaran reuniones entre los gerentes para la aprobacion e
implementacion de cualquier modificacion en los procedimientos actuales. Es
muy importante reconocer a los trabajadores que su aporte es de vital
importancia para la organizacion, y elogiar su actitud proactiva. Cabe destacar
que estas reuniones se deben realizar de forma trimestral y se debe llevar un

control las mejoras propuestas en el historial de cada trabajador.

4.2.4.-Asegurar el mejoramiento continuo del servicio prestado por la

organizacion

Esta estrategia busca principalmente asegurar la mejora continua en la
organizacion. Paraello se plantearon las siguientes acciones:

v Realizar estudios de mercado para asi invertir en nuevas tecnologias que
permiten ofrecer servicios que actualmente estén siendo demandados para asi
expandir la gama de actividades que desarrolla la empresa. En base a lo
obtenido, se contactara a los proveedores de maquinaria de la empresa, para
proceder a evaluar esta inversion y realizar un estudio de factibilidad de la
misma.

v" Designar al departamento de calidad la funcién de investigar periodicamente
en busca de surgimientos de nuevas tecnologias y métodos de trabajo
referentes a las actividades que desarrolla la empresa. Esto se debe realizar
con una frecuencia semestral. Las innovaciones obtenidas deben ser
presentadas al personal gerencial mediante reuniones, para evaluar la

implementacion de estas en los procedimientos de la empresa.
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4.2.5.- Divulgar los cambios a realizarse en la empresa

v

v

4.2.6.-

Llevar a cabo charlas de preparacion antes de la implementacion de los
cambios en la organizacion, para asi motivar al personal de trabajo mediante
la explicacion de los beneficios que estos cambios traeran para todos. Estas
charlas seran realizadas por el personal de calidad de la empresa, en el salon
de reuniones de la misma, con una frecuencia semanal, durante un mes.

Crear posters informativos que generen conciencia con relacion a la
importancia de los cambios a realizar y de la mejora continua de la
organizacion. Deben ser realizados por el personal de calidad en conjunto con
el de informatica y, de ser posible con la asesoria de una empresa de disefio
gréfico. Se recomienda la publicacién de 12 posters informativos, debido a
que esta cantidad asegura una correcta distribucion de los mismos entre las

diferentes areas en las que se dividen las instalaciones de la organizacion.

Mejorar procedimientos operacionales y documentacion de la

organizacion

v

Elaborar planes de mantenimiento preventivo para los equipos Yy/o
herramientas que fabriquen productos o presten servicios dentro de la
organizacion, para asi mitigar errores en la calidad de estos productos o
servicios. Para esto se recomienda la contratacion de asesoria profesional en
materia de mantenimiento.

Implementar un sistema de control de calidad que asegure el empleo de
técnicas de control estadistico, como graficas de control de calidad, diagramas
de Pareto, histogramas, entre otros; para asi determinar cuando los productos
0 servicios estan dentro del limite natural de la herramienta y/o equipo o si

existe alguna anomalia en estos debido a causas no comunes.
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Crear un sistema de publicacion y distribucion (monitores) a todo el personal
que permita la colocacion de graficas de tasa de defectos y de frecuencia de
averias de los equipos y/o herramientas. Para ello sebe contratar asesoria en
informatica.

Mejorar el programa de evaluaciones de desempefio del personal, asegurando
que estas evaluaciones se apliquen a todos los integrantes de la organizacion
de forma equitativa e imparcial. Para ello se deben llevar a cabo reuniones
entre el departamento de recursos humanos y el gerente general y evaluar las
posibles modificaciones que se deben emplear.

Implementar un adecuado procedimiento de trabajo para realizar compras, que
permita evaluar diferentes proveedores en funcion a diferentes criterios para
asi elegir al que ofrezca un mejor producto en relacion calidad/precio. Este
método de evaluacion debe ser implantado por el departamento de compras y
la informacion para ello puede ser encontradas a traves de la web, con
recursos con los que cuenta la empresa.

Establecer objetivos anuales dentro de la organizacion a los trabajadores, los
cuales deben ser formulados por el trabajador en conjunto con su gerente. Al
final de cada afio los gerentes deben evaluar el avance de sus trabajadores en
relacion a sus objetivos planteados y premiar en proporcion al cumplimiento
mediante aumento de salario y, de ser posible, rotacion o ascenso del
trabajador. Cabe destacar que para ello se debe consultar al trabajador y
evaluar cual accion debe ser tomada (rotacion o ascenso). Todo el proceso
debe ser documentado por parte del departamento de recursos humanos.
Establecer en el departamento de Recursos Humanos la funcién de realizar
periddicamente jornadas de actividades de distraccion para los trabajadores.
Se recomiendan eventos deportivos, culturales y recreativos. La frecuencia y
planificacion de estos debe ser discutida entre el departamento de recursos

humanos v el gerente general.
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v’ Establecer canales de comunicacion efectiva entre trabajadores de diferentes
departamentos, como softwares de mensajeria instantanea, que permita la
interaccion  entre  trabajadores  mediante  intercambio  de  archivos,
teleconferencias, pizarra en pantalla, video llamadas, entre otras. Se
recomienda la compra del software Microsoft Lync, y su instalacién junto con
la colocacion de micréfonos en todas las computadoras de la empresa.

v’ Establecer programas de desarrollo de carrera profesional para los
trabajadores, que permita el establecimiento de objetivos a cumplir para optar
por la capacitacion siguiente en su plan de carrera, segun el tipo de

actividades que desarrolle en la empresa.

4.3.-Establecer un plan para la implantacion de las estrategias

Una vez definidas las acciones que conforman cada una de las estrategias
formuladas para atacar las problematicas presentes en la organizacion, se debe llevar
a cabo un proceso de planificacion de la implementacion de estas, de manera que se
determinen las delimitaciones en el tiempo en funcién al orden de prioridad, para
obtener como resultado un plan para la implantacion de las estrategias, que funcione
cabalmente para solucionar el problema encontrado y donde ademéas se muestren de

forma resumida los recursos necesarios Y los responsables de cada actividad.

Lo primero que se realizd fue emplear la Matriz Cuantitativa de Planificacion
Estratégica (MCPE) para determinar el orden de prioridad de las diferentes estrategias
propuestas. En segundo lugar, se procedidé a delimitar en el tiempo a cada una de las
estrategias. Para ello se establecieron periodos de entre uno y cuatro meses para cada
estrategia, periodos que varian en funcion a la magnitud de cada estrategia. La
cronologia de las estrategias esta definida por el orden de prioridad obtenido de la

MCPE. Por (ltimo, se procedi® a mostrar de forma resumida los objetivos,
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estrategias, acciones, tiempos, recursos, responsables e indicadores mediante

tabulacion.

4.3.1.-Priorizacion de las estrategias formuladas

Una vez definidas todas las acciones que conforman las estrategias propuestas
es importante definir un orden de prioridad entre las mismas, para posteriormente
servir de base al momento de tomar la decision sobre cuales estrategias se deben
emplear primeramente. Esta técnica serd empleada con todas las estrategias
propuestas, a excepcion de la estrategia “Preparacion”, que por su naturaleza debe ser

empleada en primer lugar.

Para ello, se emplea la Matriz Cuantitativa de la Planificacion Estratégica
(MCPE), cuya aplicacion se encuentra esclarecida en el capitulo 1l del presente
trabajo. Esta matriz arroja como resultado el atractivo relativo de cada estrategia para
cada uno de los factores claves para el éxito de la organizacion. Posteriormente se
procedié a establecer el orden de prioridad en base a este atractivo relativo de cada

estrategia.
Cabe destacar, que el empleo de esta técnica no pretendié promover el descarte
de las estrategias de menor atractivo. Simplemente determind un orden de prioridad

para establecer el orden cronoldgico en el que se empleardn las estrategias.

La siguiente tabla (4.8) muestra los resultados de la aplicacion de esta técnica.
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Tabla 4.2.-Resultados de la matriz cuantitativa de planificacion estratégica.

Mejorar Cultura Mejorar
Adiestrar ) ) Mejorar Relaciones| Mejorar Servicio j )
Empresarial Procedimientos
cA | Tca cA | Tca cA | Tca CA TCA CA TCA
Oportunidades
Necesidad del servicio prestado por la
0,167 0 0 0 0 0 0 3 0,5 0 0
empresa
Aur.ne.nto de demanda de serv.lclovsrpetroleros 0,100 0 0 0 0 0 0 4 04 0 0
similares a los que la organizacidn presta
Bu-enas rel'auones con prov.eed.ores 0,100 0 0 0 0 3 03 3 03 3 03
internacionales de maquinarias
Gran ofelrta de .pr.ofeslonales relacionados con 0,067 3 02 0 0 0 0 0 0 3 02
as actividades de la empresa
Amenazas
Competencia en proceso de crecimiento 0,133 3 0,4 0 0 0 0 2 0,266667 0 0
Cambios en la legislacién 0,100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Aumento de precio de insumos 0,100 0 0 0 0 4 0,4 0 0 3 0,3
Surgimiento de nu.etlase‘mf)resas que ofrecen 0,100 0 0 0 0 0 0 3 03 0 0
servicios similares
Proceso de importacién deficiente 0,133 0 0 0 0 3 0,4 0 0 3 0,4
Fuerzas
Buena cantidad de recursos financieros 0,128 1 0,128205 0 0 0 0 3 0,384615 3 0,384615
Facilidad de obtencién de financiamiento 0,103 0 0 0 0 0 0 3 0,307692 3 0,307692
Conocimiento del mercado 0,077 2 0,153846 0 0 0 0 3 0,230769 0 0
Buena calidad del servicio final 0,103 4 0,410256 2 0,205128 3 0,307692 2 0,205128 4 0,410256
Recursos humanos motivados y contentos 0,077 4 0,307692 4 0,307692 0 0 0 0 4 0,307692
Debilidades
Deficiencia de proveedores de ciertos insumos| 0,077 0 0 0 0 4 0,307692 0 0 2 0,153846
Falta de personalespecializ'ad.oente’cnicasde 0128 4 0,512821 0 0 0 0 0 0 0 0
control estadistico
Dificultad de realizar trabajos a distancia 0,077 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reactividad enla gestién 0,103 2 0,205128 0 0 1 0,102564 0 0 4 0,410256
Capital de trabajo mal utilizado 0,128 0 0 0 0 0 0 3 0,384615 0 0
Total 2,318 0,513 1,818 3,279 3,174
CA - Calificacion del atractivo; TCA - Total de calificaciones del atractivo
Calificacion del atractivo: 1 - no aceptable; 2 - posiblemente aceptable; 3 - probablemente
aceptable; 4 - la mas aceptable

Fuente: Elautor, 2014



A continuacién (tabla 4.3) se muestra el orden de prioridad obtenido de la

aplicacién de la MCPE.

Tabla 4.3.-Orden de prioridad de las estrategias propuestasiError! Vinculo no

valido.Fuente: El autor, 2014

4.3.2.-Propuesta de plan de aplicacion de estrategias

El presente plan tiene por objetivo implantar la filosofia de Calidad Total en la
empresa NEWSCA, a través de la formulacién y ejecucion de estrategias dirigidas a
asegurar el cumplimiento de los 14 principios de Calidad Total de Deming. Tiene
como alcance Unicamente a la organizacion NEWSCA, tanto su personal como a sus
instalaciones 'y documentaciones. Son responsables directos de la ejecucion,

evaluacién y designacion de recursos los gerentes de Calidad y General.
A continuacion se muestra de forma resumida los resultados obtenidos de las

fases anteriores del proyecto, distribuidos en funcion a los objetivos a cumplir por la

organizacion (Principios de Deming de Calidad Total).
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Tabla 4.4.-Estrategias propuestas para el principio “Crear constancia en el proposito de mejorar el servicio”

Crear constancia en el prop6sito de mejorar

Dimensién Reconocimiento de la existencia del Sistema Objetivo T
el servicio
Estrategia Descripcion Orden Cronolégico Responsable Recursos Indicador
Crear un programa de participacion de los
trabajadores que tome las ideas de estos y * Gerente de Calidad * Cantidad de mejoras
Divulgar las evalle en funcidon de implementar ler Mes *Cerente de RRHH * Internet/ Computadorg propuestas por
mejorasa los procedimientos de trabajos * Gerente General empleado
ya existentes.
Realizar estudios de mercado paraasi
invertiren nuevas tecnologias que .
. ] o * Gerente General * Internet/ * Cantidad de
Mejorar permiten ofrecer servicios que . B
. L 2do — 3er Mes * Gerente de Computadora proyectos de inversion
servicio actualmente esteén siendo demandados .
. . o Operaciones * Teléfono por afo.
paraasi expandir la gama de actividades
que desarrolla laempresa.
Designar al departamento de calidad la
funcién de investigar periédicamente en * Cantidad de
Mejorar busca de surgimientos de nuevas . * Internet/ Computadorg investigaciones
o } ) ] 4to — 7mo Mes * Gerente de Calidad i ]
Procedimientos | tecnologias y métodos de trabajo * Teléfono realizadas por

referentesa las actividades que desarrolla
la empresa.

semestre

Adiestrar

Implementar programas de entrenamiento
y capacitacion periodica al personal de la
empresa, mediante la contratacion de

empresas de formacion profesional.

8vo — 10mo Mes

* Gerente de RRHH

*Econdmicos
(\Vertabla4.10)

* Salén de reuniones
* Refrigerios

* Cantidad de
empleados
capacitados por
trimestre

Fuente: Elautor, 2014.




Tabla 4.5.-Estrategias propuestas para el principio “Dejar de depender de la inspeccion masiva”

Dimension Teoria de la Variacion Objetivo Dejar de depender de la inspeccion masiva
Estrategia Descripcion Orden Cronoldgico Responsable Recursos Indicador
Elaborar planes de mantenimiento preventivo
para los equipos y/o herramientas que * Personal especialista )
. o . * No conformidades de
fabriquen productos o presten servicios Internet / Computadora )
L L 4to — 7mo Mes * Gerente de Mtto. e calidad causadas por
dentro de la organizacion, para asi mitigar * Economicos ]
. mal estado de equipos
errores en la calidad de estos productos o (\Vertabla4.10)
servicios.
Implementar un sistema de control de calidad
ue asegure el empleo de técnicas de control
- q eg p * Internet / Computadora | * Cantidad de no
Mejorar estadistico; para asi determinar cuando los - . .
L o ) ) Economicos conformidades de
Procedimientos | productos o servicios estan dentro del limite 4to — 7mo Mes * Gerente de Calidad )
. . . (\Vertabla4.10) calidad llegadas al
natural de la herramienta y/o equipo o si ) .
. P . * Personal de informética | cliente interno o externo
existe alguna anomalia en estos debido a
causas nNo comunes.
Crear un sistema de publicacion y
distribucion (monitores) a todo el personal * Gerente de * Internet / Computadora | * Cantidad de
que permita la colocacion de gréficas de tasa 4to — 7mo Mes informética. * Economicos publicaciones realizadas
de defectos y de frecuencia de averias de los * Gerente de Mtto. (Ver tabla4.10) por mes
equipos y/o herramientas.
Invertir en capacitacion al personal del
departamento de calidad en relacion al * Gerente General * Economicos * Cantidad de

Adiestrar

manejo de técnicas de control de calidad
(histogramas, diagramas de Pareto,

diagramas Ishikawa, etc)

8vo — 10mo Mes

* Gerente de RRHH
* Gerente de Calidad

(Vertabla4.10)

* Salén de reuniones

empleados capacitados
por trimestre

Fuente: Elautor, 2014
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Tabla 4.6.- Estrategias propuestas para el principio “Acabar la practica de hacer negocios basandose en el precio”
Acabar con la practica de hacer negocios

Teorfa de la Variacion

basandose Gnicamente en el precio

Estrategia Descripcion Orden Cronolégico Responsable Recursos Indicador

Implementar un adecuado procedimiento de
trabajo para realizar compras, que permita

. . » * Internet /

Mejorar evaluar diferentes proveedores en funcion a
o ) o ] 4to — 7mo Mes * Gerente de compras Computadora * S/l
Procedimientos | diferentes criterios para asi elegir al que
. . * Personal de compras
ofrezca un mejor producto en relacién
calidad/precio.
Modificar larelacion con los proveedores,
colocando entre los acuerdos el que estos * Gerente de compras * Internet / * Cantidad de
nternet
brinden una linea de soporte a la * Gerente General problemas relacionados
o, , 1lavo mes Computadora
. organizacion al momento de prestar algin * Gerente de con el proveedor
Mejorar o o j . * Teléfono
i servicio en el cual esté implicado algin operaciones resueltos.
Relaciones .

producto o servicio de estos proveedores.
Realizar un proceso de investigacion en * Internet / * Cantidad de
busca de nuevos proveedores que ain no sean 1lavo mes * Gerente de compras Computadora proveedores de la
conocidos por la organizacion. * Teléfono empresa

Fuente: Elautor, 2014.
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Tabla 4.7.- Estrategias propuestas para el principio “Imple mentar la formacion”

Dimensién Teoria del conocimiento Objetivo Implementar la formacion
Estrategia Descripcion Orden Cronoldgico Responsable Recursos Indicador
Llevar a cabo charlas de preparacion antes de
la implementacién de los cambios en la , .
* Gerente General * Saldn de reuniones
organizacion, para asi motivar al personal de . L. * Cantidad de charlas
. ] _— ler Mes * Gerente de RRHH Econdmicos . )
trabajo mediante la explicacion de los ) realizadas por trimestre.
) . ) * Gerente de Calidad (Ver tabla4.10)
beneficios que estos cambios traeran para
Divulgar todos.
Crear posters informativos que generen
P aueg * Internet / Computadora
conciencia con relacion a la importancia de * Gerente de RRHH " - * Cantidad de poster
ler Mese Econdmicos
los cambios a realizar y de la mejora continua * Gerente de Calidad colocados.
L (\Vertabla4.10)
de la organizacion.
Contratar empresas de asesoria con la
finalidad de brindar capacitacion al personal
de la organizacion en relacion a sistemas de * Salon de reuniones ) i
" . " P * Cantidad de asesorias
gestion de calidad (Norma I1SO 9001, por 8vo — 10mo Mes * Gerente de RRHH Econdomicos Pt
realizadas
ejemplo), para asegurar laconcientizacion y (\Vertabla4.10)
Adiestrar motivacion del personal para con los cambios
a realizar.
o L ] * Econdmicos ]
Realizar jornadas de capacitacion en materia * Cantidad de

de técnicas de mejoramiento estadisticos al
personal integrado por los supervisores.

8vo — 10mo Mes

* Gerente de Calidad
* Gerente de RRHH

(\Vertabla4.10)
* Salén de Reuniones

* Refrigerios

capacitaciones
realizadas por trimestre.

Fuente: Elautor, 2014.
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Tabla 4.8.- Estrategias propuestas para el principio “Eliminar barreras al orgullo de los trabajadores”
Eliminar las barreras al orgullo de los

Psicologia del ser humano

trabajadores
Estrategia Descripcion Orden Cronolégico Responsable Recursos Indicador
Establecer objetivos anuales dentro
- -z . * 1
de la organizacion a los trabajadores, * Internet/ Cantidad de metas
los cuales deben ser formulados por 4to — 7mo Mes * Todos los gerentes anuales cumplidas por
X . Computadora )
el trabajador en conjunto con su trabajador
gerente.
Mejorar el programa de evaluaciones « Cantidadd
) de desempefio del personal, antidadde
Mejorar asequrando que estas se apliquen a TR - * Gerente de RRHH * Internet/ evaluaciones por
- 0 — 7mo Mes
Procedimientos | tqdos los integrantes de la * Gerente General Computadora cantidad de
organizacion de forma equitativa e trabajadores
imparcial.
Establecer en el departamento de
i * Cantidad de jornadas
Recursos Humanos la funcién de o Tmo M * Gerente General * Internet/ o J
. - i 0 — 7mo Mes realizadas por
realizar periodicamente jornadas de * Gerente deRRHH | Computadora p

actividades de distraccion para los
trabajadores.

semestre.

Fuente: Elautor, 2014
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Tabla 4.9.- Estrategias propuestas para el principio “Instruir educacién y superacion”

Dimensién Teoria del conocimiento Objetivo Instruir educacion y superacion
Estrategia Descripcion Orden Cronoldgico Responsable Recursos Indicador

Establecer una politica de relaciones

interdepartamentales, que transmita al

personal el espiritu de trabajo en *Todoslosgerentesy | * Salon de reuniones

equipo, en la cual se aclare el rechazo 4to — 7mo Mes directivosde la * Internet/ * gl

por partede la organizacion para con empresa Computadora

actitudes que vayan en contra de esta

mentalidad.

Establecer canales de comunicacion

efectiva entre trabajadores de < Internet/

diferentes departamentos, como * Gerente de * Cantidad de

Mejorar softwares de mensajeria instanténea, 4to — 7mo Mes informatica Computadora teleconferencias

Procedimientos

que permita la interaccién entre

trabajadores mediante intercambio de
archivos, teleconferencias, pizarraen
pantalla, video llamadas, entre otras.

* Gerente General

* Econdmicos
(Vertabla4.10)

realizadas por mes

Establecer programas de desarrollo de
carrera profesional para los
trabajadores, que permita el
establecimiento de objetivos a
cumplir para optar por la capacitacion
siguiente en suplan de carrera, segin
el tipo de actividades que desarrolle
en la empresa.

4to — 7mo Mes

* T odos los gerentes

* |Internet/
Computadora

* Cantidad de ascensos
y transferencias de

personal por afio

Fuente: Elautor, 2014.




4.4.-Estimar los costos asociados al plan

Para el eficaz desarrollo de la propuesta de este proyecto es necesario el empleo
de diferentes tipos de recursos, entre ellos recursos econdmicos, debido a que ciertas
estrategias implican la contratacion de empresas asesoras o adquisicion de productos

o servicios ofrecidos en el mercado.

Es por ello que es importante la estimacion de los costos de estas actividades,
para asi definir el nivel de inversion necesario para una completa ejecucion de las
estrategias de mejora. Estos costos fueron calculados en base a la cantidad total de
requerimientos de la propuesta que incurren en costos econdmicos, especificando la
cantidad de unidades necesarias de cada requerimiento y el costo asociado a las
mismas, para luego realizar una multiplicacién de estos factores, finalizando con una

sumatoria de todos los requerimientos.

A continuacion, dichos costos son mostrados mediante una tabla (4.10) en la
cual se especifica el tipo de costo, los principios y estrategias en los que esté
involucrado el tipo de costo, la especificacion del costo, el costo por unidad, el total
de unidades y el costo total de la propuesta de mejoras.

Tabla 4.10.-Costos asociados a la propuesta

Adiest i\ﬁ'fes"at"“e”t 172 1. 172.0
iestrar o en diferentes Horas 000 00
topicos
Im?resmn de 4 5 200
Mejorar Politica Impresiones 0
Cultura Empresarial Enmarcacion 4 3 1.200
de Politica Marcos 00 ’

Fuente: El autor, 2014
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Continuacion. Tabla 4.10.-Costos asociados a la propuesta

Refrigerios para charlas | 4 Charlas 1.300 5.200
Divul Asesoria en Disefo / / 500
ivulgar Gréfico n/a n/a
Impresiénde Posters en
Vinyl (Tamafio A3) 12 posters 150 1800
Asesoria en Mtto (Plan n/a n/a 60.000
de Mtto)
Computadora 1 unid 26.000 26.000
Monitor de 32" (LCD) 1 unid 27.000 27.000
Mejorar Procedimientos | SoftwareMicrosoft Lync |\ (o i 53.000 53.000
(Licencia Empresarial)
Microfono de 35 unid 340 11.900
computadora
Camara Web 35 unid 420 14.700
Consumibles (Papel,
Todas lapices, Electricidad, n/a n/a 5.000
Internet, etc)

Fuente: El autor, 2014

En total, para la presente fecha se requiere un total de Bs 378.500,00 para la
completa implementacion de la propuesta, no obstante, el presente monto variara en
relacion al periodo en que sean ejecutadas las actividades correspondientes a cada
costo, por efectos de los niveles de inflacion presentes en el pais. Por ende, se
considera necesario realizar una distribucion de estos costos en las diferentes etapas
en que se ejecutaran las estrategias para asi realizar ajuste de inflacion e indicar los

verdaderos rangos de costos que se tendran.

105



Para mostrar la distribucion de estos costos se empled un Diagrama de Gantt,
con los costos ajustados a la inflacion en funcidbn al momento en que seran
ejecutados. En algunas estrategias se muestran rangos en los que variara el costo de la
misma. Este diagrama se muestra a continuacion:

Tabla 4.11.-Distribucién de costos con ajuste de inflacién
Distribucién de Costos en el tiempo

Costo Mes de Aplicacion / Costo Ajustado a Inflacion (Bs)
Estrategia | Inicial
(Bs) 11| 12
Divulgar 7.500
Mejorar Servicio 0
Mejorar 192.600 240.412,05 - 283.910,33

Procedimientos

Adiestrar 172.000 253.544,01 — 299.418,29

Mejorar
. 0
Relaciones
Mejorar Cul_tura 1.400
Empresarial

Fuente: El autor (2014)

Cabe destacar que para la realizacion del ajuste de inflacion se tomo un valor de
5,7% de inflacion mensual, segin cifras publicadas por el Banco Central de

Venezuela en el informe correspondiente al mes de Mayo de 2014 (Ultimo informe
publicado).
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.-Conclusiones
v' Mediante observacion directa, aplicacion de encuestas y entrevistas no

estructuradas al personal de Administracion, Operaciones y Calidad y
Almacén, se determind que el sistema de gestion de la empresa NEWSCA
presente actualmente ciertas deficiencias, correspondientes a los principios:

++Crear constancia en el propdsito de mejorar el servicio.

+¢Dejar de depender de la inspeccion masiva.

«¢+Acabar con la practica de hacer negocios basandose Unicamente en el precio.

s Implementar la formacion.

«»*Eliminar las barreras al orgullo de los trabajadores.

«¢ Instruir educacién y superacion.

v En base a los resultados obtenidos y mediante la aplicacion de las técnicas de
mesa redonda y lluvia de ideas en conjunto con el personal de la empresa se
procedio a disefiar estrategias para dar solucion a las probleméticas presentes
en la organizacion dando lugar a un total de 6 diferentes estrategias
conformadas a su vez 23 diferentes acciones a ejecutar para asegurar el
cumplimiento de los 6 principios que actualmente no se cumplen en la

empresa.

v' Una vez definidas las estrategias, se llevd a cabo el proceso de planificacion
de la implementacion de estas, con el fin de definir los recursos necesarios, los
responsables, las delimitaciones en el tiempo y la naturaleza de cada una de
estas actividades a realizar, asi como el orden de prioridad de las mismas, para

asi generar un Plan de Implementacion de la propuesta aca contenida.
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v' Por (ltimo, se realizd una estimacion de todos aquellos costos directamente
asociados a la implementacion de esta propuesta, obteniendo como total la
cifra de 378.500,00 Bs, realizando también ajuste de inflacion para las
diferentes etapas en que se ejecutaria el plan.
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5.2.-Recomendaciones

v' Llevar a cabo auditorias, con una frecuencia de entre 4 y 10 por afio,
realizando en ocasiones auditorias sorpresas. Cabe destacar, que las auditorias
deben ser realizadas en todos los departamentos, y que deben ser realizadas
por equipos integrados por personas con conocimiento de las actividades que
se realicen en el departamento auditado. De ser posible, es recomendable
contratar a una empresa de asesoria y auditoria que evalle y mejore los

procedimientos llevados a cabo en la organizacion.

v’ Realizar rotaciones de personal cuando sea necesario, para que de esta manera
el personal que labora en laempresa, descubra su potencial, habilidades y
destrezas que no habia desarrollado hasta entonces. A su vez, esta medida es
ventajosa porque permite que cada equipo de trabajo pueda interactuar con
nuevos miembros periodicamente, lo que en consecuencia origina que cada
persona nueva aporte mejoras algrupo a través de sus habilidades, talentos,
ideas, etc.

v' Se recomienda a la empresa la implementacion de la propuesta realizada en el
presente trabajo, llevando un control y monitoreo de las actividades aqui
descritas, ya que de nada valdria la implementacion de la misma sin mantener
una Vverificacion constante y mejora continua de los procesos llevados a cabo

en la organizacion.

v Mejorar los procedimientos de trabajo en relacion a la fase de planificacion de
trabajos, para asi evitar el surgimiento de urgencias en cuanto a resultados a
corto plazo. Esto se debe realizar mediante reuniones en el departamento de

operaciones, donde los coordinadores, en conjunto con el gerente general y de
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operaciones, establezcan modificaciones que aseguren respuesta ante

cualquier evento que pueda ocurrir.

Disefiar formatos de utilidad para llevar registros de las relaciones comerciales
llevadas a cabo con los proveedores, para asi tener un historial de cada uno de
estos y tomarlo en cuenta a la hora de realizar alguna transaccion comercial
con alguno de estos. Esto puede ser realizado a través de computadoras,
llevando una adecuada distribucion de carpetas y documentos en el servidor
de la empresa.
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